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Coomeva Cooperativa es una organización cooperativa de profesionales y sus 
familias, que se asocian para satisfacer necesidades comunes mediante la 
obtención de bienes y servicios, y la generación de oportunidades para su 
desarrollo. 
 
Coomeva Cooperativa fue fundada el 04 de marzo de 1964 por un grupo de 27 
médicos, con la intención de ofrecer servicios financieros y de seguros, bajo la 
naturaleza del cooperativismo de ahorro y crédito. Inicialmente fue pensado en 
médicos, luego profesionales afines y en el año 1967 se abrió a todo tipo de 
profesionales. 
 
Aunando una profunda convicción cooperativa a un dinámico sentido 
emprendedor, Coomeva Cooperativa fue ampliando sus servicios, su territorio y su 
base social, hasta constituir hoy un Grupo Empresarial Cooperativo presente en 
1.050 municipios de Colombia. Los 230 mil asociados se benefician de las 16 
empresas que la Cooperativa ha ido constituyendo en sectores tan diversos como 
el financiero, la salud, el aseguramiento y el recreativo1. 
 
Coomeva Cooperativa ayuda a la economía colombiana apoyando a la creación 
de empresas cooperativas, generando valor y facilitando la vida a sus asociados. 
 
La Cooperativa mantiene una intensa actividad participativa y democrática a través 
de más de 170 comités en los que intervienen alrededor de 1.600 dirigentes. Las 
elecciones para designar los delegados de la Cooperativa movilizan a más del 
40% de los asociados y constituyen ejemplo de democracia en Colombia. 
 
                                                          
1
 COOMEVA, BREVE HISTORIA. 
http://www.coomeva.com.co/37014 (Citado en julio 23 de 2016) 
 Con su modelo estratégico le permite ofrecer una gama amplia de productos y 
servicios con objetivo de mejorar la calidad de vida de los asociados 
acompañándolos en su ciclo de vida. 
 
Orgullosa de su naturaleza cooperativa, Coomeva Cooperativa ha declarado en su 
Plan Estratégico 2015 su propósito de seguir generando beneficios para el más 
importante colectivo de profesionales del país, así como para la comunidad 
colombiana en general, trabajando en dos dimensiones complementarias y 
armónicas, la empresarial y la cooperativa, buscando paralelamente asegurar la 
unidad de propósito, dirección y control2. 
 
COOMEVA Cooperativa dentro de su plan estratégico 2014-2019 tiene definido 
como objetivo estratégico desarrollar una sólida comunidad de asociados 
identificada y satisfecha con su cooperativa, para lo cual ha logrado conformar un 
modelo que tiene las capacidades necesarias y el mercado suficiente para un 
crecimiento sostenido y sano, en el que aspira a continuar creciendo, atrayendo 
asociados que tengan las condiciones y voluntad de permanecer y aprovechar la 
oferta de valor de la Cooperativa y sus empresas conformando una alternativa de 
progreso profesional y personal desde el modelo solidario, para ellos y sus 
familias.  
 
Con el fin de dar cumplimiento a éste objetivo estratégico la empresa cuenta con 
equipos comerciales enfocados en esta labor, los cuales no han logrado cumplir 
con las metas establecidas motivo por el cual se deben identificar las variables 
que están afectando este cumplimiento con el propósito de implementar un 
modelo de gerenciamiento comercial que permita alcanzar los objetivos 
propuestos por la alta dirección. 
 




 MARCO TEÓRICO  
 
Primera visión 
El papel del marketing es fundamental, establecer relaciones positivas a largo 
plazo, cada día se vuelve más difícil,  la competencia es más fuerte y los clientes 
son menos leales a las marcas, el marketing es la administración de relaciones 
redituables con el cliente. La meta doble del marketing consiste en atraer a nuevos 
clientes prometiéndoles un valor superior y mantener y hacer crecer a los clientes 
actuales satisfaciendo sus necesidades (Philip Cotler, 2012). 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, el incremento de las estrategias de mercadeo en el 
sector solidario, puede ayudar a solucionar el grave problema de comunicación 
con que cuenta el sector, es decir, lograr mayores ventas sin modificar su producto 
original (Philip Cotler, 2012).  
 
Segunda visión  
La intención de la Asamblea General es que el Año Internacional de las 
Cooperativas proclamado por las Naciones Unidas marque el inicio de una 
campaña global para elevar a un nuevo nivel el modelo empresarial cooperativo. 
El ambicioso plan descrito en este Proyecto – la “Visión 2020” – se propone que 
en el año 2020 el modelo empresarial cooperativo se haya consolidado como: • El 
líder reconocido de la sostenibilidad económica, social y medioambiental • El 
modelo preferido por la gente • El tipo de organización empresarial de más rápido 
crecimiento. El Desafío de La Visión 2020 aspira a desarrollarse sobre la base de 
los logros del Año Internacional de las Cooperativas y de la resiliencia que ha 
demostrado el movimiento cooperativo desde la crisis financiera3. 
 
"Queremos ver como las cooperativas llegan a la cima de los negocios globales 
                                                          
3
 ASOCIACION COLOMBIANAS DE COOPERATIVAS. 
http://ascoop.coop/archivonoticias?start=1240 (Citado en julio 25 de 2016) 
 como el modelo empresarial de más rápido crecimiento en el 2020", dijo Charles 
Gould, Director General de la ACI. "Los actores del escenario económico mundial 
están buscando respuestas a los acuciantes problemas económicos y sociales 
actuales y el modelo cooperativo ofrece muchas de las soluciones a esos 
problemas". 
 
El plan para una década cooperativa no sólo tiene como objetivo convertir a las 
cooperativas en el modelo empresarial de más rápido crecimiento, sino que, 
además, busca que el cooperativismo sea percibido como el líder reconocido en la 
construcción de la sostenibilidad ambiental, social y económica4. 
 
Tercera visión 
Mientras que otros actores económicos en tiempo de dificultad económica reducen 
su personal, el movimiento cooperativo privilegia una estrategia de desarrollo 
basada en el empleo y la protección social de sus miembros trabajadores, y de 
sus familias. Aunque las cooperativas soporten el choque de la recesión de 
manera amortiguada, deben hacer un esfuerzo particularmente importante hacia el 
ahorro, la racionalización a todos los niveles, y las reinversiones en las 
herramientas de producción. Por otra parte, dado que el contexto económico 
cambia muy rápido, es importante que se tomen medidas concretas a tiempo, y 
que algunas informaciones que conciernen las experiencias de éxito del 
movimiento cooperativo, que pueden ser esenciales para el desarrollo futuro de 
este tipo de empresas, sean difundidas en tiempo real.  
 
En efecto, la estrategia de desarrollo cooperativo debe aprovecharse de las 
buenas prácticas que existen en su red empresarial internacional que puede 
asegurar la continuidad y la estabilidad de las iniciativas de desarrollo individual. 
Además, es necesario reforzar la competitividad de las cooperativas sobre los 
                                                          
4
 PLAN PARA UNA DÉCADA COOPERATIVA. 
http://ascoop.coop/pdf/Plan_Decada.pdf (Citado en julio 25 de 2016) 
 mercados nacionales y mundiales, porque, debiendo siempre mantener el carácter 
social, deben ante todo hacer frente a las presiones de naturaleza económica. 
Entonces, deben detentar y maniobrar todos los medios económicos compatibles 
con su misión y sus principios5. 
 
La economía colombiana se ha caracterizado por ser dinámica, voluble y sensible 
a los cambios globales presentados en los últimos años, el creciente precio del 
dólar hace más vulnerables las empresas que no tomaron medidas para 
contrarrestar este fenómeno por la no anticipación de los cambios que pueden 
llegar a suceder en el país y a esto se le suma la política monetaria que con sus 
cambios también logra generar un efecto negativo para las que no están 
preparadas por su líderes; tomando en cuenta la globalización muchas de ellas 
han logrado adaptarse a nuevos escenarios, incursionando en metodologías que 
permitan ser competitivas con sus rivales y es ahí donde los estrategas dirigentes 
de las organizaciones toman acciones que logren conseguir los objetivos y 
rentabilidad creciente. Son muchas las empresas que están entrando en el mundo 
digital, actualizándose al mundo logran que sus clientes tengan mayor acceso a la 
información al instante, esto permite atraer más ventas en línea canal que para 
muchas no era conocido o no era manejado correctamente. 
 
Las empresas han logrado entender que la estandarización de sus productos, 
procesos, mano de obra, capital humano y servicio al cliente son fundamentales 
para lograr la ventaja competitiva que les permita ser perdurables en el tiempo y 
rentables para los socios y dependen directamente de saber anticipar los cambios 
de los factores externos y de los internos que los afecten sea positiva o 
negativamente para  tomar acciones siempre y cuando logren ser anticipadas, 
permitiéndoles tener la mayor ventaja contra sus competidores, en este sentido se 
considera que hoy se tiene más oportunidades de las que se pensaban al generar 
                                                          
5
 ESTRATEGIA DE DESARROLLO COOPERATIVO 
http://docplayer.es/16591304-Estrategia-de-desarrollo-cooperativo.html (Citado en julio 25 de 2016) 
 pensamiento creativo que direccione los recursos existentes de una manera 
valiosa, rentable, a menor costo y mejorar sus resultados. 
 
Anticipando los hechos, en camino vienen dos grandes acontecimientos y cambios 
en el país y en la economía colombiana, uno de ellos es la reforma tributaria y la 
otra es la firma del proceso de paz.  
 
Con la reforma tributaria el gobierno nacional pretende subsanar el problema fiscal 
que tiene el país y a su vez tener una eficiencia en el control y manejo de los 
costos. En la búsqueda de recursos el gobierno tiene como objetivo potenciar la 
entrada de recursos por la vía de impuestos indirectos y no por los directos ya que 
puede desestimular la inversión.  
 
Con el proceso de Paz el país tendrá que asumir los costos que este hecho traerá 
a los colombianos ya que se tendrá que hacer inversiones a corto plazo para que 
la paz sea duradera a largo plazo.  
 
Estos hechos son unos de los factores que las empresas tienen que asumir en sus 
planes y estrategias gerenciales que logren cumplir con el estado, los cambios y el 
comportamiento económico que tome el país a corto y mediano plazo y es el 
momento de tomar las mejores medidas que lo logren para no entrar en riesgos 
los cuales ya se pueden anticipar. 
 
En la economía solidaria y directamente en Coomeva Cooperativa estos cambios 
son factores de planeación y direccionamiento estratégico para estar anticipados a 
los cambios y es en esta gestión que nace la estrategia de crecer rentablemente y 
seguro.  
 
Con los resultados de los últimos 4 años y en la medición del cumplimiento del 
plan estratégico pasado, se evidencia negativamente los resultados deseados y se 
 identifica la necesidad de cambiar y crear un nuevo plan estratégico que se 
cumpla y permita generar los resultados deseados por la alta gerencia de la 
organización.  
 
La gestión comercial se ha visto deteriorada mes tras mes evidenciándose en los 
resultados y parte de esto obedece a:  
 
Perfil del personal contratado, capacitación al personal, enfoque y conocimiento de 
Clientes (Socios), remuneración e incentivos, entre otros.  
 
Con los factores externos e internos mencionados se busca la alternativa 
favorable para que la Coomeva Cooperativa logre las metas propuestas y en la 
búsqueda del plan 20/20 ser líder en el sector solidario en la región, tenga el 
personal idóneo para tal fin, lo cual se logra con una estructura y cultura 
organizacional en la que todos los comerciales, fuerza de ventas líderes y 
dirigentes de alta gerencia tengan plasmados en su día a día en la búsqueda del 
mejoramiento continuo y rentabilidad creciente que la posicionen en la región y ser 
preferida por sus asociados. 
 





Establecer un modelo de gerenciamiento para equipos comercial en la empresa 




♦ Identificar los factores organizacionales que afectan el cumplimiento de las 
 metas establecidas en Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira  
 
♦ Determinar la influencia de la Alta Gerencia en el cumplimiento de las metas 
asignadas a la fuerza de ventas de Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira  
 
♦ Detallar que factores intervienen para que los equipos no sean altamente 
competitivos en Coomeva cooperativa de la ciudad de Pereira.  
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de estudio de esta investigación  es  descriptiva  cuyo  fin es determinar los 
hechos que llevan al incumplimiento de metas y crecimiento de la organización en 
la ciudad de Pereira. Este método se ajusta al requerimiento de la investigación 
por cuanto permitirá delimitar la situación de la empresa en relación a los aspectos 
administrativos y financieros.  
 
MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
Para esta investigación se utilizará el método deductivo, pues éste permite ir de lo 
general a lo particular de tal manera que identifica las causas primarias que han 
conllevado a la empresa Coomeva Cooperativa a su situación actual.  
 
Es posible que en este proceso la parte estructural comercial solo sea una 
consecuencia del problema general de la empresa; así, la empresa a analizar 
tendrá la oportunidad de identificar las causas que la han conllevado a la 
reducción de nuevos asociados en los últimos años. 
 
 TIPO DE INFORMACIÓN 
 
Información primaria 
La recolección de información para éste trabajo de grado se realizará mediante 
entrevista estructurada a los gerentes, coordinadores y fuerza comercial de la 
empresa Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira.  
 
Información Secundaria 






















 1. IDENTIFICACIÓN DE FACTORES ORGANIZACIONALES QUE AFECTAN EL 
CUMPLIMIENTO DE LAS METAS EN COOMEVA COOPERATIVA 
 
1.1 INFORMACIÓN EMPRESARIAL 
 
La información de todos los temas comerciales que se dan en la cooperativa 
proviene de la dirección nacional ubicada en la ciudad de Cali donde los directores 
y jefes nacionales generan las estrategias y metas para cada una de las 
regionales, incluido el eje cafetero y su zona Pereira motivo del estudio. 
 
Toda la información pasa por varios canales hasta llegar a los asesores 
comerciales, motivo por el cual a veces las estrategias o políticas se demoran 
ocasionando baja credibilidad en la información suministrada o bajo interés a las 
estrategias enviadas desde la nacional. 
 
Figura 1. Business intelligence 
 
Fuente: https://bi.coomeva.com.co/Paginas/inicio.aspx 
 Coomeva Cooperativa tiene como fuente de información varios softwares que 
permiten realizar seguimiento y evaluación a cada uno de los indicadores 
establecidos por la alta dirección, entre ellos está la herramienta primordial en la 
organización Business Intelligence a través de la cual se realizan análisis a las 
diferentes estrategias, aplicaciones, datos y productos los cuales están enfocados 
por la administración. 
 
En algunos casos la información generada desde la nacional no concuerda con la 
información que tienen las zonas ocasionando malestar entre la fuerza comercial 
ya que deben efectuar reclamaciones con el fin de que se tenga en cuenta toda la 
producción que realizan. 
 
Los reprocesos son otro de los factores que afectan el cumplimiento de estos 
objetivos, ya que al estar incompleta o inconclusa la información se genera 
devoluciones por desconocimiento o falta de atención por parte de los factores que 
intervienen. 
 
Toda información enviada a la zona, llega en cabeza de la Dirección Regional de 
cada sector, después es trasladada a la gerencia zonal y coordinaciones, lo cual 
conlleva a dificultades antes mencionadas. 
 
Para el 2016 – 2019 la organización adopta un modelo de liderazgo así: 
 
“…Coomeva necesita colaboradores líderes creativos, propositivos y 
comprometidos, con capacidad de alcanzar una visión compartida, que se 
apliquen con disciplina y método al desarrollo de Coomeva Cooperativa.  
 
Coomeva Cooperativa necesita colaboradores que: 
 
Logren resultados.  
 Le ayuden a crecer y modernizarse.  
Satisfagan a los asociados y usuarios.  
Garanticen una “Pasión por el Servicio”.  
Tengan mente abierta, sean comprometidos e idóneos.  
Promuevan el Modelo Cooperativo”. 
 
Figura 2. Modelo de liderazgo 
 
Fuente: Modelo de Liderazgo Coomeva Cooperativa 2016-2019 
 
La forma en que la empresa evalúa su indicador de satisfacción del cliente es por 
medio de la encuesta llamada KAPE en sus resultados de los últimos años 
presenta la siguiente información: 
 Gráfica 1. Resultado encuesta KAPE 
 
Fuente: Encuesta KAPE 2015 
 
1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
Su estructura organizacional cuenta con una formación definida para cada uno de 
las empresas y unidades de negocios y está establecida así: 
 
Figura 3. Organización empresarial  
 
Fuente: Daruma  
 Figura 4. Estructura y gobierno corporativo 
 
Fuente: Daruma  
 
Figura 5. Organigrama general 
 
Fuente: Daruma 
 Para el equipo comercial en la zona Pereira se cuenta con una estructura definida 
de la siguiente manera: 
 
Figura 6. Estructura equipo comercial 
 
Fuente: Daruma  
 
El equipo comercial de la zona Pereira está conformado por: 
 
• GERENTE ZONAL 
 
MISIÓN DEL CARGO: 
Ejecutar las estrategias necesarias para garantizar el cumplimiento de las metas 
de vinculación (ingresos brutos, asociados netos, retiros o exclusiones). 
 
Ejecutar las estrategias necesarias para garantizar el cumplimiento de las metas 
de los productos de Coomeva Cooperativa IO y empresas alineadas. 
 Articular y ejecutar las estrategias comerciales y el desarrollo del asociado en su 
rol usuario, dueño e inversionista en la(s) oficina (s) o zona a cargo, asegurando 
una experiencia óptima de servicio en el consumo y/o uso de las soluciones 
ofrecidas. 
 
Responsabilidades frente al proceso: 
 
-Diseñar estrategias por producto y canal. 
 
-Seguir los reportes e indicadores de gestión y desempeño de ventas (Todos). 
 
-Realizar evaluación conductual: acompañamiento en telemercadeo, 
agendamiento y campo. 
 
-Garantizar el cumplimiento de las metas comerciales tanto de vinculación como 
de colocación de productos. 
 
-Realizar seguimiento a los resultados de la fuerza comercial. 
 
-Seguimiento comercial por sectores empresariales, cumplimiento de metas 
individuales de colocación de productos a cargo de los asesores integrales 
Realizar seguimiento diario al cumplimiento de la gestión comercial de cada 
ejecutivo de profundización a su cargo: citas, visitas, consecución de referidos y 
colocación de productos. 
 
-Realizar acompañamiento y seguimiento en la implementación, planes de acción 
y cierre de brechas de las diferentes estrategias comerciales en los casos que se 
requiera. 
 
-Ejecutar las estrategias necesarias que permitan la retención de asociados con 
 intención de retiro de la cooperativa. 
 
-Atender casos especiales para retención, llamadas a los asociados de más de 
cinco años para retención. 
 
-Articular las campañas de reactivación (reactivación de asociados). 
 
-Asegurar un alto nivel de satisfacción con el asociado, cliente/usuario, alineando 
todo el grupo Coomeva con la implementación del modelo de servicio. 
 
-Entregar productos y servicios con base en los lineamientos definidos desde el 
proceso, acordes con las expectativas y necesidades del asociado, cliente/usuario. 
 
-Entregar experiencias positivamente memorables en cada punto de contacto, 
superando expectativas del asociado, cliente/usuario. 
 
-Asegurar el cierre comercial diario de las oficinas a cargo. 
 
-Asegurar Cierre de caja. 
 
-Verificar cuadre de caja en aplicativo SICLUS. 
 
-Garantizar el cumplimiento de las metas de vinculación asignadas a los canales 
administrados por la gerencia. 
 
-Revisión de actividades a realizar, visitas a empresas y seguimiento a plan de 
trabajo. 
 
-Seguimiento a reportes e indicadores de gestión y desempeño de los esfuerzos 
de vinculación. 
 -Identificación de necesidades comerciales y promocionales. 
 
-Soporte en campañas de promoción, concursos, eventos comerciales y su 
logística. 
 
-Administración del personal a cargo en relación con el desarrollo de su equipo, 
bienestar, ambiente laboral y salud ocupacional. 
 
-Apoyar los procesos de cambio cultural y organizacional en aras de logros de 
resultados y servicios. 
 
-Planear y coordinar la realización Juntas Regionales y Juntas Zonales de 
Representantes. 
 
-Coordinar y ejecutar la realización de reuniones de entes de la dirigencia e 
implementar las decisiones aprobadas. 
 
-Soporte para determinar la habilidad de los asociados para elegir y ser elegidos. 
 
• EJECUTIVOS COMERCIALES 
 
MISIÓN DEL CARGO 
Prospectar, asesorar y vender los servicios de Asociatividad y contribuir con el 
incremento de la base poblacional de Asociados perfilados a la Cooperativa a 
través de la gestión comercial. 
 
Responsabilidades Frente al Proceso: 
 
-Realizar el proceso de la vinculación, con la calidad y oportunidad requerida por 
la Cooperativa, dando cumplimiento al procedimiento definido. 
 -Recepción y envío de documentos soportes a las áreas operativas. 
 
-Realizar gestión de recaudo de cuotas 1, 2 y 3. 
 
-Registrar gestión comercial diaria en la plataforma Gestor. 
 
-Asegurar un alto nivel de satisfacción con el asociado, cliente/usuario, alineando 
todo el grupo Coomeva con la implementación del modelo de servicio. 
 
-Entregar productos y servicios con base en los lineamientos definidos desde el 
proceso, acordes con las expectativas y necesidades del asociado, cliente/usuario. 
 
-Entregar experiencias positivamente memorables en cada punto de contacto, 
superando expectativas del asociado, cliente/usuario. 
 
• EJECUTIVOS DE PROFUNDIZACIÓN 
 
MISIÓN DEL CARGO 
Brindar asesoría y acompañamiento personalizado acerca de los beneficios de la 
asociatividad, con el fin fortalecer el vínculo emocional del asociado con la 
Cooperativa, incrementar la base social a través de los referidos de estos 
asociados e incrementar el uso y la colocación de productos a partir de las 
necesidades detectadas en este acompañamiento. 
 
Responsabilidades Frente al Proceso: 
 
-Entregar referidos efectivos a su Dupla. 
 
-Ingresar diariamente los referidos en la plataforma notificando su asignación al 
ejecutivo de referidos (dupla). 
 -Registrar la gestión comercial en la plataforma, teniendo en cuenta el cierre del 
ciclo comercial derivado de la venta y entrega de productos y servicios, realizando 
reporte diario de gestión. 
 
-Gestionar los registros de referidos no contactados por su dupla, para validación 
de datos con el asociado con el fin de entregar la información ajustada y/o 
validada al ejecutivo de referidos. 
 
-Asegurar un alto nivel de satisfacción con el asociado, cliente/usuario, alineado al 
modelo de servicio del GECC. 
 
-Entregar productos y servicios con base en los lineamientos definidos desde el 
proceso, acordes con las expectativas y necesidades del asociado, cliente/usuario. 
 
-Entregar experiencias positivamente memorables en cada punto de contacto, 
superando expectativas del asociado, cliente/usuario. 
 
• EJECUTIVOS DE FIDELIZACIÓN 
 
MISIÓN DEL CARGO 
Persuadir y retener a la población de asociados con intención de retiro para lograr 
la permanencia de los asociados. Lograr la reactivación, asesoría y fidelización de 
la población de asociados que presentan 3 o más cuotas vencidas, con el fin de 
recuperar los saldos en mora, mediante planes de reactivación y acuerdos de 
pago. Persuadir y retener a la población de asociados con intención de retiro para 
lograr la permanencia de los asociados. 
 
Responsabilidades frente al proceso: 
 
-Atender los asociados con intención de retiro de la cooperativa. 
 -Mostrar los beneficios y servicios que posee el asociado. 
 
-Lograr la retención efectiva de los asociados. 
 
-Gestionar operativamente los retiros voluntarios en caso de que el asociado se 
desvincule. 
 
-Ingresar diariamente a la plataforma la gestión comercial sobre la base de 
asociados carterizada y la gestión de los asociados con intención de retiro. 
 
-Programar llamadas telefónicas de acuerdo a la prioridad definida por el ejecutivo 
de fidelización. 
 
-Identificar los motivos de no pago por el asociado y el objetivo de plantear la 
opción más adecuada para lograr su activación en la cooperativa. 
 
-Reportar diariamente en la reunión de fidelización el resultado de la gestión de su 
base a cargo. 
 
-Asegurar un alto nivel de satisfacción con el asociado, cliente/usuario, alineando 
todo el grupo Coomeva con la implementación del modelo de servicio. 
 
-Entregar productos y servicios con base en los lineamientos definidos desde el 
proceso, acordes con las expectativas y necesidades del asociado, cliente/usuario. 
 
-Entregar experiencias positivamente memorables en cada punto de contacto, 
superando expectativas del asociado, cliente/usuario. 
 
• Coomeva Cooperativa cuenta con cinco ejecutivos comerciales directos y tres 
temporales los cuales son los encargados de realizar la gestión comercial 
 externamente logrando la vinculación de nuevos asociados a la cooperativa. 
 
• Tres ejecutivos de profundización: son los encargados de realizar gestión 
comercial con las bases de datos que posee la cooperativa. 
 
• Tres ejecutivos de referidos son los encargados de realizar el proceso de 
vinculación a las personas que han sido referidas por los asociados asignados a 
los ejecutivos de profundización. 
 
• Un Corredor código compartido quien tiene contrato directo con Coomeva 
Medicina Prepagada y vincula a los asociados a la cooperativa. 
 
En total Coomeva Cooperativa Pereira tiene 15 Asesores Comerciales los cuales 
están encargados de realizar la gestión al logro de los objetivos propuestos por la 
gerencia al cumplimiento de las metas establecidas. 
 
Vender Asociatividad y contribuir con el incremento de la base poblacional de 
asociados a la cooperativa a través de la gestión comercial, vinculación y 
colocación de productos y servicios en las empresas del grupo Coomeva. 
 
Realizar el proceso comercial bajo el modelo de gestión definido por la cooperativa 
para asegurar la vinculación de nuevos asociados con calidad, que garanticen el 
cumplimiento del perfil, la identificación de necesidades y la conexión con los 
productos y servicios. 
 
El proceso de vinculación de nuevos asociados comprende las etapas de 
planeación del proceso, segmentación, prospectación, promoción y ventas de 
productos y servicios de la cooperativa, evaluación y retroalimentación de los 
indicadores de gestión, aplica para todos los cargos de la fuerza comercial a nivel 
nacional. 
 Cantidad de vinculaciones mensual que no tiene en cuenta los retiros Ingreso 
Bruto de asociados Ingresos mensuales brutos de nuevos asociados Vs Ingresos 
planeados. 
 
1.3 SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN 
 
La cooperativa cuenta con herramientas de seguimiento a la parte comercial que 
constan del Business Intelligence, archivos manuales en Excel y aplicativos en 
ambientes web, que sirven solo en intranet (Una intranet es una red informática 
que utiliza la tecnología del Protocolo de Internet para compartir información, 
sistemas operativos o servicios de computación dentro de una organización)6. 
 
Figura 7. Business intelligence 
 
Fuente: https://bi.coomeva.com.co/Paginas/inicio.aspx 
                                                          
6
 WIKIPEDIA 
https://es.wikipedia.org/wiki/Intranet (Citado en julio 26 de 2016) 
 Dicha información por ser muchas veces elaborada en forma manual no permite 
saber con certeza y en tiempo real cuantas vinculaciones tiene un asesor a la 
fecha ya que se debería sumar la información que se tiene en las bases de datos 
más la información de los archivos manuales de Excel. 
 
El cumplimiento en los últimos años muestra la siguiente tendencia a nivel 
Nacional, esto debido a las diferentes políticas de cumplimiento que ha tenido la 
empresa y las diferentes estrategias que se han venido desarrollando para cumplir 
con los objetivos de cada administración. 
 
Gráfica 2. Total asociados vinculados nivel nacional 
 
Fuente: Información del Business Intelligence 
 
A nivel regional presenta un comportamiento parecido, enfocando en las 




 Gráfica 3. Total asociados vinculados eje cafetero 
 
Fuente: Información del Business Intelligence 
 
En la zona objeto de estudio presenta la siguiente tendencia. 
 
Gráfica 4. Total asociados vinculados zona Pereira 
 
Fuente: Información del Business Intelligence 
 El seguimiento que se realiza a los retiros de los asociados permite identificar el 
motivo de cada uno de ellos mediante una herramienta de Excel. 
 
Tabla 1. Total retiros zona Pereira 
ZONA Pereira 
 
OFICINA TOTAL RETIROS 
Pereira Centro 253 
Pereira Prometeo 145 
Total general 398 
Fuente: Informe Retiros 2016 
 
Gráfica 5. Total retiros por categoría 
 
Fuente: Informe Retiros 2016 
 
Sin contar con un sistema óptimo que permita generar resultados y seguimiento de 
manera inmediata sobre la gestión que realizan diariamente los ejecutivos 
comerciales, Coomeva Cooperativa no puede tomar acciones de manera eficaz 
sobre el desempeño comercial, factores intervienen en la ejecución de sus 
objetivos. 
 Tabla 2. Total retiros por categoría 
 




Desde el momento del ingreso como colaborador, la estrategia de la organización 
establece que los ejecutivos comerciales deben cumplir con 12 vinculaciones 
mensuales y los ejecutivos de referidos deben cumplir con 15 vinculaciones 
mensuales, los corredores por su parte deben aportar 12 vinculaciones y los 
ejecutivos de profundización deben garantizar una cantidad de referidos que le 
permita al ejecutivo de referidos cumplir con su meta, para éste canal se aceptan 
que ingresen vinculaciones que están por fuera de la base de datos. 
 
Los indicadores de gestión que emplea Coomeva Cooperativa se ven 
representados en el siguiente cuadro (Fuerza Comercial de Ventas). 
Cargo: Asesor integral 
 
Meta Esperada: 
Cumplir al 100% la meta de colocación mensual de productos, de acuerdo con lo 
 establecido por la Cooperativa y portal BI. 
 
Cumplir como mínimo el 80% del tiempo estándar de atención a los asociados en 
las oficinas de acuerdo con portal BI (tiempo estándar 15 minutos). 
 
Realizar el 100% del multimedia y las actividades presenciales del modelo de 
Servicio de Coomeva Cooperativa, durante el año 2016. 
 
Realizar el 100% de los cursos virtuales y actividades de Cooperativismo en las 
fechas estipuladas durante el año 2016. 
 
El cumplimiento de la zona en relación con los asesores integrales muestra la 
siguiente tendencia: 
 
Gráfica 6. Cumplimiento asesores integrales 
 
Fuente: Ranking asesores integrales 2016 
 
Cargo: Ejecutivo comercial 
 
Meta Esperada: 
Garantizar el cumplimiento del perfil comisionable en mínimo el 80% de las 
 vinculaciones mensuales, de acuerdo a portal BI. 
 
Cumplir mensualmente con el indicador de población activa al día mínimo al  80%, 
de acuerdo a información del portal BI. 
 
Tener máximo un 12% de la población de asociados en cuota 0 y cuota 1, de 
acuerdo con información del portal BI. 
 
Cumplir al 100% la meta mensual de vinculación de nuevos Asociados con un 
promedio de 12 vinculaciones mensuales, de acuerdo a portal BI. 
 
>=13 Vinc. promedio año     Calif: 100% 
12Vinc. promedio año          Calif: 75% 
11Vinc. promedio año          Calif: 50% 
10Vinc. promedio año          Calif: 25% 
<=9 Vinc. promedio año        Calif: 0%           
 
Cumplir mínimo con el 90% de las vinculaciones mensuales sin inconsistencias y/o 
errores y con el debido diligenciamiento de la información. 
 
Realizar el 100% del multimedia y las actividades presenciales del modelo de 
Servicio de Coomeva Cooperativa, durante el año 2016. 
 
Realizar el 100% de los cursos virtuales y actividades de Cooperativismo en las 
fechas estipuladas durante el año 2016. 
 
Cargo: Ejecutivo de referidos 
 
Meta Esperada: 
Garantizar el cumplimiento del perfil comisionable 
 vinculaciones mensuales, de acuerdo a portal BI. 
 
Cumplir mensualmente con el indicador de población activa al día mínimo al  80%, 
de acuerdo a información del portal BI. 
Tener máximo un 12% de la población de asociados en cuota 0 y cuota 1, de 
acuerdo con información del portal BI. 
 
Cumplir al 100% la meta mensual de vinculación de nuevos asociados con un 
promedio de 12 vinculaciones mensuales, de acuerdo a portal BI. 
 
>= 16 Vinc. Promedio año     Calif: 100% 
15 Vinc. Promedio año          Calif: 75% 
14 Vinc. Promedio año          Calif: 50% 
13 Vinc. Promedio año          Calif: 25% 
<=12 Vinc. Promedio año        Calif: 0%           
 
Cumplir mínimo con el 90% de las vinculaciones mensuales sin inconsistencias y/o 
errores y con el debido diligenciamiento de la información. 
 
Realizar el 100% del multimedia y las actividades presenciales del modelo de 
Servicio de Coomeva Cooperativa, durante el año 2016. 
 
Realizar el 100% de los cursos virtuales y actividades de Cooperativismo en las 
fechas estipuladas durante el año 2016. 
 
Revisando el promedio de vinculación de la zona se puede identificar que en 
promedio ningún ejecutivo de vinculación y o referidos estaría cumpliendo con lo 
establecido dentro de sus indicadores tanto en vinculación como en perfil dos de 
los indicadores primordiales para esta rama de cargos: 
 
 Gráfica 7. Vinculaciones promedio por ejecutivo  
 
Fuente: Informe productividad 2016 
 
Gráfica 8. Cumplimiento perfil 
 
Fuente: Informe productividad 2016 
 
Cargo: Ejecutivo de referidos 
 
Meta Esperada: 
Cumplir al 100% las metas mensuales de colocación de productos y servicios a los 
 Asociados de la base asignada. 
 
Cumplir como mínimo con el 30% en efectividad de los referidos entregados 
mensualmente a su dupla. 
 
Cumplir con la meta asignada de número de referidos mensual, según portal BI. 
 
Cumplir al 100% el indicador de visitas mensuales establecido, de acuerdo a 
información portal BI. 
 
Realizar el 100% del multimedia y las actividades presenciales del modelo de 
Servicio de Coomeva Cooperativa, durante el año 2016. 
 
Realizar el 100% de los cursos virtuales y actividades de Cooperativismo en las 
fechas estipuladas durante el año 2016. 
 
En ejecutivos de profundización se muestra el resultado de la siguiente manera: 
 
Gráfica 9. Cumplimiento de ejecutivos de profundización 
 
Fuente: Ranking ejecutivos de profundización. 
 1.5 ENCUESTAS 
 
• ENCUESTA DIRIGIDA A LA FUERZA COMERCIAL DE COOMEVA 
COOPERATIVA ZONA PEREIRA 
 
• Género 
Con el análisis de la presente variable se identificó el género de los colaboradores 
de la parte comercial de Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira. 
 
Tabla 3. Género 
GÉNERO No % 
MASCULINO 2 14,29 
FEMENINO 12 85,71 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
El 86% de la fuerza comercial de Coomeva Cooperativa eje cafetero corresponden 
a mujeres y el 14% a hombres. 
 





Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo vinculación laboral con Coomeva Cooperativa 
Para formular estrategias a la fuerza comercial es importante conocer el rango de 
tiempo que tienen los ejecutivos comerciales en la Coomeva Cooperativa de 
Pereira. 
 
Tabla 4. Tiempo vinculación laboral con Coomeva Cooperativa 
ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA No % 
MENOS DE 1 AÑO 2 14,29 
1 A 2 AÑOS 6 42,86 
3 A 5 AÑOS 5 35,71 
6 A 10 AÑOS 1 7,14 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Se pudo observar que el cargo de ejecutivos comerciales de Coomeva 
Cooperativa de Pereira es estable ya que solo el 14% de los ejecutivos llevan 
menos de un año, y el 35% llevan entre 3 a 5 años. 
 













1 a 2 Años 3 a 5 Años 6 a 10 Años Menos 1 Año
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Antigüedad cargo comercial 
Con esta pregunta se buscó identificar el tiempo que tiene cada colaborador de la 
Coomeva Cooperativa Pereira en el cargo de ejecutivo comercial. 
 
Tabla 5. Antigüedad cargo comercial 
TIEMPO EN EL CARGO No % 
MENOS DE 1 AÑO 2 14,29 
1 A 2 AÑOS 6 42,86 
3 A 5 AÑOS 4 28,57 
6 A 10 AÑOS 2 14,29 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Se identificó que los ejecutivos comerciales de la Coomeva Cooperativa de 
Pereira cuentan con una buena experiencia en el cargo. Seis de los ejecutivos 
están en el cargo con una experiencia de más de un año y cuatro con una 
experiencia entre tres y cinco años.  
 












1 a 2 Años 3 a 5 Años 6 a 10 Años Menos 1 Año
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo capacitación con Coomeva Cooperativa 
Con esta variable se buscó identificar cada cuánto los ejecutivos comerciales de 
Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira reciben capacitación.  
 
Tabla 6. Tiempo capacitación con Coomeva Cooperativa 
CAPACITACIONES No % 
CADA MES 7 50,00 
CADA AÑO 6 42,86 
CADA 2 AÑOS 1 7,14 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Se identificó que la Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira permanece en 
constante capacitación a su fuerza comercial con una frecuencia menor a un año. 
 













Cada 2 Años Cada Año Cada Mes
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
 
 • Calificación comunicación con jefe inmediato 
Identificar la calidad en la comunicación con los superiores de la Coomeva 
Cooperativa de la ciudad de Pereira fue el objetivo con ésta variable. 
 
Tabla 7. Calificación comunicación con jefe inmediato 
COMUNICACIÓN No % 
BUENA 9 64,29 
MUY BUENA 5 35,71 
EN BLANCO 0 0,00 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
De los ejecutivos encuestados de la Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira 
el 64% consideró que la comunicación con los superiores es buena y el 36%  la 
calificó como muy buena. 
 





Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Ideas, sugerencias son escuchadas 
En esta variable se logró identificar que tanto son escuchadas las ideas o 
propuestas generadas por los equipos comerciales de la Coomeva Cooperativa de 
la ciudad de Pereira. 
 
Tabla 8. Ideas sugerencias son escuchadas 
IDEAS PROPUESTAS No % 
ALGUNAS VECES 11 78,57 
SIEMPRE 3 21,43 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
El 79% de los encuestados manifestó que algunas veces las ideas propuestas a 
sus directivos son tomadas en cuenta y el 21% manifestó que si son tomadas en 
cuenta sus ideas. 
 





Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo dedicación gestión comercial 
Ésta variable buscó determinar el tiempo que la fuerza comercial de la Coomeva 
Cooperativa de la ciudad de Pereira le dedica a la gestión comercial en el día. 
 




1 A 2 HORAS 2 14,29 
3 A 4 HORAS 6 42,86 
5 A 6 HORAS 1 7,14 
7 A 8 HORAS 5 35,71 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Se encontró que la fuerza comercial, en su mayoría, el tiempo que dedica a la 
gestión comercial es entre 3 y 4 horas y entre 7 y 9 horas en el día. 
 













1 a 2 Horas 3 a 4 Horas 5 a 6 Horas 7 a 8 Horas
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Opinión gestión equipos comerciales 
Se preguntó a los equipos comerciales si creen que la planeación o dirección que 
tiene la Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira es adecuada para cumplir 
con la actividad comercial. 
 
Tabla 10. Opinión gestión equipos comercial 
PLANEACIÓN DE EQUIPOS No % 
BUENA 9 64,29 
MUY BUENA 2 14,29 
REGULAR 3 21,43 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Se logró identificar que el 64% del equipo comercial de la Coomeva Cooperativa 
de la ciudad de Pereira consideró que la planeación es buena, el 14% consideró 
que es muy buena, frente a un 22% que consideró la planeación diseñada por la 
dirección como regular. 
 








Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Metas ejecutables 
Con el análisis de la presente variable se pretendió conocer la opinión de los 
ejecutivos comerciales sobre si las metas son ejecutables en la Coomeva 
Cooperativa de Pereira. 
 
Tabla 11. Metas ejecutables 
EJECUCION DE METAS No % 
ALGUNAS VECES 12 85,71 
SIEMPRE 2 14,29 
EN BLANCO 0 0,00 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Para los ejecutivos comerciales de la Coomeva Cooperativa de la ciudad de 
Pereira, su percepción de lograr el cumplimiento de las metas pactadas por la 
gerencia es: Algunas veces con el 86% y siempre con el 2%. 
 






Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Capacitación cumplimiento metas 
La presente variable permitió identificar que tanto se capacita al personal del área 
comercial de Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira. 
 




SIEMPRE 10 71,43 
ALGUNAS VECES 4 28,57 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
El 71% de los encuestados manifestó que reciben capacitación para el logro del 
cumplimiento de las metas fijadas por Coomeva Cooperativa de la ciudad de 
Pereira. 
 





Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
 • Herramientas adecuadas para cumplimiento de metas 
La variable a continuación permitió identificar si las herramientas proporcionadas 
por la empresa Coomeva Cooperativa son buenas para el cumplimiento de las 
metas fijas según los ejecutivos comerciales. 
 
Tabla 13. Herramientas adecuadas para cumplimiento de metas 
HERRAMIENTAS No % 
ALGUNAS VECES 13 92,86 
SIEMPRE 1 7,14 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Se observó que el 93% de los encuestados afirmaron que las herramientas 
propuestas por la alta gerencia de la Coomeva Cooperativa de la ciudad de 
Pereira no cumplen con el propósito de lograr el cumplimiento de las metas mes a 
mes. Solo el 7% afirmó que si se logra el cumplimento de las metas fijadas con las 
herramientas proporcionadas. 
 






Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Misión y visión claras 
Para una organización es fundamental el conocimiento y la filosofía de la empresa 
y es por eso que en esta variable se buscó reconocer que tanto los ejecutivos 
conocen la misión y la visión de la Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira. 
 
Tabla 14. Misión y visión claras 
VISIÓN Y MISIÓN No % 
BUENA 8 57,14 
MUY BUENA 6 42,86 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Se pudo analizar que el 57% de los encuestados consideran que tienen claro la 
misión y la visión de la Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira mientras 
que el 43% la consideran muy buena. 
 





Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
 • Opinión incentivos logros metas 
Con esta pregunta se buscó identificar que tan a gusto están los ejecutivos 
comerciales de la Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira con los incentivos 
otorgados cuando se cumplen con las metas fiadas. 
 
Tabla 15. Opinión incentivos logros metas 
INCENTIVOS No % 
MUY BUENA 4 28,57 
BUENA 9 64,29 
REGULAR 1 7,14 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
En los datos obtenidos se observó que el 7% de los ejecutivos comerciales de la 
Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira está inconforme con los incentivos 
entregados por la empresa, el 64% considera que éstos son buenos, mientras que 
el 29% los considera muy buenos. 
 








Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Acompañamiento comercial 
Con el análisis de la presente variable se pretendió conocer si el equipo comercial 
de la Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira cuenta con un 
acompañamiento gerencial. 
 




SIEMPRE 5 35,71 
ALGUNAS VECES 7 50,00 
NUNCA 2 14,29 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
De los ejecutivos encuestados, el 50% siente que algunas veces son 
acompañados por la alta gerencia para la gestión comercial, el 36% consideró que 
siempre son acompañados y el 14% consideró que nunca son acompañados para 
realizar una gestión comercial. 
 







Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo de permanencia 
Con esta consulta se buscó establecer el tiempo de permanencia de los ejecutivos 
comerciales en las instalaciones de la Coomeva Cooperativa de la Ciudad de 
Pereira. 
 




1 A 2 HORAS 3 21,43 
3 A 4 HORAS 5 35,71 
5 A 6 HORAS 2 14,29 
7 A 8 HORAS 4 28,57 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Los datos obtenidos mostraron que el 28% de los ejecutivos comerciales 
permanecen en las instalaciones de la cooperativa entre 7 y 8 horas; el 14% entre 
5 y 6 horas; el 35% entre 3 y 4 horas; y solo un 21% permanece entre 1 y 2 horas. 
 












1 a 2 Horas 3 a 4 Horas 5 a 6 Horas 7 a 8 Horas
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo dedicado a informes gerenciales 
Esta pregunta buscó identificar el tiempo que los ejecutivos comerciales invierten 
para la presentación de informes a la alta gerencia de la Coomeva Cooperativa de 
la ciudad de Pereira. 
 
Tabla 18. Tiempo dedicado a informes gerenciales 
PRESENTACIÓN DE INFORMES No % 
1 A 2 HORAS 9 64,29 
3 A 4 HORAS 2 14,29 
NO PRESENTAN 3 21,43 
TOTAL 14 100,00 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
De acuerdo a los datos obtenidos se pudo analizar el tiempo que un ejecutivo 
comercial de la Coomeva Cooperativa le dedica a la presentación de informes 
donde el 64% dedica entre 1 a 2 horas; el 14% entre 3 y 4 horas y el 22% no 
presenta informes. 
 




1 a 2 Horas
3 a 4 Horas
No Presenta
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Aspectos positivos de Coomeva Cooperativa 
 
Esta variable buscó identificar los aspectos positivos de  Coomeva Cooperativa de 
la ciudad de Pereira considerados por los ejecutivos comerciales, logrando 
evidenciar que el personal comercial se encuentra a gusto laborando en la 
Cooperativa. 
 
Gráfica 26. Aspectos positivos de Coomeva Cooperativa 
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
• Aspectos negativos de Coomeva Cooperativa 
 
Esta variable permitió identificar que factor está generando la inconformidad o lo 
que no está permitiendo la optimización de las actividades comerciales de la 
fuerza comercial de Coomeva Cooperativa de la ciudad de Pereira, donde se pudo 
observar que 11 ejecutivos de los 14 encuestados manifestaron que se realizan 
muchas reuniones poco productivas. 
 
 
 Gráfica 27. Aspectos negativos de Coomeva Cooperativa 
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
1.6 CRUCES DE VARIABLES  
 
• Antigüedad del cargo comercial vs Ideas y sugerencias escuchadas 
Este cruce de variables buscó identificar si la antigüedad es influyente para que 
las ideas y sugerencias sean escuchadas con el jefe inmediato. 
 
Tabla 19. Antigüedad del cargo comercial vs ideas y sugerencias 
escuchadas 
IDEAS Y SUGERENCIAS 
ESCUCHADAS ALGUNAS VECES SIEMPRE 
TOTAL 
ANTIGUEDAD CARGO 
COMERCIAL No. % No. % 
1 a 2 AÑOS 4 36,36 2 66,67 6 
3 a 5 AÑOS 3 27,27 1 33,33 4 
6 a 10 AÑOS 2 18,18 0 0,00 2 
MENOS 1 AÑO 2 18,18 0 0,00 2 
TOTAL 11 100,00 3 100,00 14 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 El resultado de este cruce de variables demostró que el 66% de los ejecutivos 
comerciales que tienen antigüedad de 1 a 2 años en el cargo comercial 
manifestaron que siempre sus sugerencias son escuchadas. 
 
Gráfica 28. Antigüedad del cargo comercial vs ideas y sugerencias 
escuchadas 
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
• Tiempo de vinculación laboral con Coomeva Cooperativa vs calificación 
comunicación con jefe inmediato 
 
Este cruce de variables permitió observar si la comunicación con el jefe es 







 Tabla 20. Tiempo de vinculación laboral con Coomeva Cooperativa vs 
calificación comunicación con jefe inmediato 
CALIFICACIÓN COMUNICACIÓN 
CON JEFE INMEDIATO  BUENA MUY BUENA 
TOTAL 
TIEMPO DE VINCULACIÓN 
LABORAL CON COOMEVA No. % No. % 
1 a 2 AÑOS 3 33,33 3 60,00 6 
3 a 5 AÑOS 3 33,33 2 40,00 4 
6 a 10 AÑOS 1 11,11 0 0,00 2 
MENOS 1 AÑO 2 22,22 0 0,00 2 
TOTAL 9 100,00 5 100,00 14 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Los datos obtenidos permitieron identificar que el 60% de los ejecutivos 
comerciales de Coomeva Cooperativa que tienen un tiempo de vinculación laboral 
de 1 a 2 años manifestaron que la comunicación con el jefe inmediato es muy 
buena. 
 
Gráfica 29. Tiempo de vinculación laboral con Coomeva Cooperativa vs 
calificación comunicación con jefe inmediato 
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo de capacitación por Coomeva Cooperativa vs metas ejecutables 
Con este cruce de variables se buscó identificar la intensidad de capacitaciones o 
entrenamiento que debe realizarse a los ejecutivos comerciales de Coomeva 
Cooperativa para llevarlos al logro de sus metas. 
 
Tabla 21. Tiempo de capacitación por Coomeva Cooperativa vs metas 
ejecutables  
METAS EJECUTABLES ALGUNAS VECES SIEMPRE TOTAL 
TIEMPO DE CAPACITACIÓN 
POR COOMEVA No. % No. %   
CADA 2 AÑOS 1 8,33 0 0,00 1 
CADA AÑO 6 50,00 0 0,00 6 
CADA MES 5 41,67 2 100,00 7 
TOTAL 12 100,00 2 100,00 14 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Los datos obtenidos demostraron que el 100% de los ejecutivos comerciales que 
reciben capacitación mensual por parte de Coomeva Cooperativa llegan a 
considerar que las metas de la Coomeva Cooperativa son alcanzables. 
 
Gráfica 30. Tiempo de capacitación por Coomeva Cooperativa vs metas 
ejecutables  
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo dedicación gestión comercial vs tiempo de permanencia 
Este cruce de variables pudo detallar el tiempo que dedican los ejecutivos 
comerciales de Coomeva Cooperativa dentro de su día laboral para la gestión 
comercial. 
 
Tabla 22. Tiempo dedicación gestión comercial vs tiempo de permanencia 
TIEMPO DE PERMANENCIA 
1 A 2 
HORAS 
3 A 4 
HORAS 
 5 A 6 
HORAS 
 7 A 8 
HORAS 
TOTAL 
TIEMPO DE DEDICACIÓN 
GESTIÓN COMERCIAL No. % No. % No. % No. %   
1 a 2 HORAS 1 33,33 0 0,00 0 0,00 1 25 2 
3 a 4 HORAS 0 0,00 2 40,00 1 50,00 3 75 6 
5 a 6 HORAS 0 0,00 1 20,00 0 0,00 0 0 1 
7 A 8 HORAS 2 66,67 2 40,00 1 50,00 0 0 5 
TOTAL 3 100 5 100 2 100 4 100 14 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
El 66.67% de los ejecutivos manifestaron que de las 7 a 8 horas que deberían 
tener de tiempo para la gestión comercial, están dedicando entre 1 a 2 horas de 
tiempo de permanencia en las instalaciones de la empresa Coomeva Cooperativa. 
 
Gráfica 31. Tiempo dedicación gestión comercial vs tiempo de permanencia 
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 • Tiempo de vinculación laboral con Coomeva Cooperativa vs misión y 
visión son claras 
Este cruce de variables permitió determinar las personas del equipo comercial de 
Coomeva Cooperativa de acuerdo al tiempo de vinculación que conocen la misión 
y la visión de la empresa. 
 
Tabla 23. Tiempo de vinculación laboral con Coomeva Cooperativa vs misión 
y visión son claras 
MISIÓN Y VISIÓN SON CLARAS BUENA MUY BUENA 
TOTAL TIEMPO DE VINCULACIÓN 
LABORAL CON COOMEVA 
No. % No. % 
1 a 2 AÑOS 3 37,50 3 50,00 6 
3 a 5 AÑOS 4 50,00 1 16,67 5 
6 a 10 AÑOS 0 0,00 1 16,67 1 
MENOS 1 AÑO 1 12,50 1 16,67 2 
TOTAL 8 100,00 6 100,00 14 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Gráfica 32. Tiempo de vinculación laboral con Coomeva Cooperativa vs 
misión y visión son claras 
 
Fuente: Encuesta practicada al personal de Coomeva Cooperativa Pereira 
 El 50% de los ejecutivos comerciales que tienen de 1 a 2 años de vinculación 
laboral con Coomeva Cooperativa manifestaron tener buena claridad frente a la 




• Entrevista realizada a la gerente de zona Pereira 
 
CLAUDIA MILENA HINCAPIE GARCIA 
 
- ¿En su concepto la fuerza comercial de Coomeva cooperativa de la ciudad de 
Pereira conoce la estructura organizacional? 
 
Si, en algunos espacios se les ha podido entregar, se les ha mostrado, como 
estructura organizacional tiene que ver como con el organigrama, ¿como con el 
relacionamiento de los cargos?, ¿funcional?, ¿es eso? 
 
Hassan. Si, la idea es si la fuerza comercial conoce bien la estructura de la 
empresa. 
 
Gerente. ¿Bueno, como el plan estratégico también? 
 
Hassan. Sí, también. 
 
Gerente. Si claro, a ellos se les entrega la información, aunque hay una 
oportunidad de mejora importante de que eso se haga con una constante mayor, 
sí, porque si puede ser que en el momento que la empresa plantee el nuevo plan 
estratégico que en éste momento lo tenemos al 2019 pues se les despliegue a 
ellos, se les informe, se les muestre, pero eso se queda como una vez o si mucho 
dos veces, realmente se necesita tener una constante mayor. 
 Hassan. Entonces, no hacen como una reinducción simplemente se les explica 
digamos una vez al momento que ingresa pertenece a Coomeva Cooperativa y no 
se les vuelve a oír. 
 
Gerente. Eso, en la inducción de colaboradores y en algunas reuniones o en 
plenarias que se hacen con ellos también se les muestra, pero como le digo debe 
ser un poco más constante. 
 
a. Cada cuanto se hace un refuerzo o una reinducción de la estructura, misión o 
visión de la empresa. 
 
Una vez al año o máximo dos veces 
 
- ¿Qué elementos hacen la diferencia entre Coomeva Cooperativa ante las 
demás cooperativas de la región? 
 
Yo creo que primero el sostenimiento que ha podido tener Coomeva Cooperativa 
dentro del mercado, si la antigüedad que tiene, aunque hay algunas cooperativas 
que pueden estar en similar tiempo de antigüedad pero Coomeva Cooperativa ha 
tenido un crecimiento digamos, primero porque se ha enfocado en un mercado, 
primero se enfocaba en un mercado de médicos pero fueron creciendo y se ha 
enfocado más en los profesionales, si?, digamos que es una diferencia bastante 
grande porque las otras cooperativas se enfocan digamos en las personas, en 
todas las personas naturales, acá también pero específicamente que sean 
profesionales, esa es una diferencia realmente grande. El tiempo que lleva, ya con 
54 años en el mercado que le dan una posición bastante importante dentro del 
mercado de las otras cooperativas. Además, el posicionamiento y el servicio 
estrella que nosotros tenemos que es el fondo de solidaridad.  
 
La Coomeva Cooperativa cuenta con ese fondo que si bien es cierto las otras 
 cooperativas cuentan con un portafolio muy similar a lo que nosotros manejamos 
como es un aporte, un auxilio funerario, un fondo de incapacidad, un fondo de 
calamidad, un pago de incapacidades, Coomeva Cooperativa tiene un fondo 
específico digamos ya con unos estudios actuariales que le pueden dar una muy 
buena rentabilidad al asociado, y eso no lo tienen las otras cooperativas, o sea el 
producto de nosotros de la perseverancia y del complemento a la pensión no lo 
tienen el gremio de las demás cooperativas como tal. 
 
Hassan. ¿Coomeva Cooperativa cuenta con un call center? 
 
Gerente. Si, en Cali a nivel nacional. Hay un call center, digamos hay un call 
center general y un call center específico para la venta de productos adicionales, 
un call center que se dedica a abordarlos asociados que llevan digamos un tiempo 
de dos meses, tres meses para comenzar a ofrecerle unos productos adicionales 
en la parte de seguros. Y está el call center también que se dedica a hacer cobro 
de cartera dentro de las facturas de cuota cero, cuota 1, cuota 2, cuando la gente 
tiene una que no ha pagado ninguna o dos cuotas en mora también hay un  call 
center para eso. 
 
Hassan. ¿Pereira como tal no tiene call center?  
 
Gerente. No, es uno a nivel nacional solamente y está ubicado en la ciudad de 
Cali. 
 
Hassan. ¿Hace afiliaciones el call center? 
 
Gerente. Afiliaciones como tal en el proceso de vinculación de nuevos asociados 
no. Allí lo que se hacen es ofrecimiento de productos adicionales pero dentro del 
portafolio de los productos de la cooperativa, en éste caso la parte de seguros, si?, 
entonces que un seguro por hospitalización, un seguro adicional por accidente, la 
 parte del SOAT también se ofrece telefónicamente a los asociados y la promoción 
a eventos dentro del call center a nivel nacional ayudan a hacer una especie de 
telemercadeo de invitación y promoción a los asociados a los eventos que se 
realizan, pero afiliación como tal, para nuevos asociados, no eso se hace a nivel 
presencial. 
 
- ¿Qué aspectos positivos o negativos se han conseguido con la 
implementación del Call Center de Coomeva Cooperativa eje cafetero para la 
atención de sus clientes? 
 
Nosotros hemos podido notar que, de hecho a mí misma me ha pasado, dentro de 
mi propia experiencia porque yo también soy asociada a la cooperativa, yo no soy 
sólo empleada si no asociada, y es que a veces el horario de llamada que está 
estandarizado no sé dentro de normas, leyes, a veces lo pasan y de hecho a mí 
me pasó hace poco, eran la 1:15 pm y llamando a ofrecerme un producto, yo le 
dije no niña no le puedo atender porque primero estas no son horas de estar 
llamando, tengo entendido que en el horario de almuerzo pues la gente no tiene 
por qué estar recibiendo llamadas y no tienen por qué estar llamando, para eso 
hay un horario de oficina bastante extenso, pues son 8 horas. Entonces, a veces 
el horario y digamos que una oportunidad de mejora para ellos es que en el 
momento de comunicar el concepto del producto o del servicio que están 
ofreciendo, la oportunidad de mejora sería tener mayor claridad en el momento de 
la comunicación porque a veces hablan y hablan y el asociado a veces ni entiende 
y posiblemente a veces pueden decir si a algo que no conoció de lleno y en un 
100% en ese momento y por eso a veces tenemos asociados acá en las oficinas 
diciendo: mira tengo un producto y no sé qué es porque me lo vendieron por 
teléfono, entonces a veces de pronto la comunicación es poco fluida, entonces la 
gente no entiende y la insistencia, la insistencia, hay gente que dice: no, no y no y 
qué por qué, pero por qué no, no pues porque no, pero por qué no quiere. 
Digamos que ellos tienen unos guiones pero si hay algunas oportunidades de 
 mejora que hay que hacer en la llamada como tal. 
 
- ¿Cuál es el efecto que ha causado en el equipo comercial el call center? 
 
Pues no, la verdad es que no. La verdad es que el call center como ayuda, no. Al 
equipo comercial como tal no tiene, de hecho nuestro equipo comercial a veces lo 
puede tomar como una competencia dentro de la misma empresa; por ejemplo el 
SOAT, ese es un producto que nosotros ofrecemos acá en barra a los asociados 
que lleguen, cuando el call center lo ofrece por teléfono hay muchos asociados 
que nosotros los tenemos fidelizados en oficina y que están dejando de tomar el 
SOAT en la oficina porque los llaman y de pronto es una facilidad que uno ya 
como cliente a nivel del mercado le gusta pues es que me están llamando, yo no 
voy a tener que ir a ninguna oficina y me lo están mandando a mi casa, si?, 
digamos que no ayuda al funcionario como tal, ayuda al servicio al cliente, si?, y al 
servicio que le prestamos al asociado más al funcionario como tal de pronto no 
tanto. De hecho a veces hay más quejas de los asociados por la labor del call 
center pues que el asociado le manifiesta al mismo ejecutivo: vea es que yo me 
quiero retirar porque no aguanto la cobradera de esa muchacha y les digo que yo 
ya fui o que voy a ir o que tengo solamente una parte y me llaman y me llaman 
mañana, tarde, día, noche, a veces de pronto antes molesta. 
 
- ¿Cuáles factores tiene usted en cuenta para evaluar sus equipos comerciales? 
 
Los factores, nosotros más que factores tenemos unos indicadores de desempeño 
ya establecidos y esos indicadores de desempeño son los que nos afectan 
directamente el resultado y son factores o indicadores que son en la parte de 
productividad, están indicadores de calidad, digamos de oportunidad, entonces 
sería la oportunidad, la calidad y la productividad, allí creería yo que se puede 
enmarcar como el total de los indicadores que nosotros manejamos. 
 
 Hassan. ¿y a esos indicadores cómo le hacen seguimiento? 
 
Coomeva Cooperativa tiene algo que se llama evaluación de desempeño y la 
evaluación de desempeño anual lleva tres momentos: el primer momento es 
donde nosotros establecemos esos indicadores y se le socializan a cada uno de 
los funcionarios; un segundo momento es que nosotros hacemos seguimiento a 
cómo van digamos a mitad de año en esos indicadores y a hacer una 
retroalimentación acerca de cómo los podemos mejorar si vamos en déficit y un 
tercer momento ya es el cierre de cómo quedamos. 
 
Tenemos una plataforma que se llama people net en donde están cargados esos 
indicadores, entonces allí cada funcionario lo puede revisar, allí se montan, allí se 
hace seguimiento y allí se hace el cierre, además pues que nosotros también se 
los compartimos por correo electrónico se los mostramos en las plenarias y se los 
estamos comunicando. 
 
- ¿Describa como realiza el acompañamiento al equipo comercial para el 
cumplimiento de metas? 
 
Los equipos comerciales en cuanto a ejecutivos de vinculación y ejecutivos de 
profundización que son otro canal que nosotros tenemos se hace un 
acompañamiento por parte de los coordinadores, si, la coordinadora de 
vinculación es quien es la responsable directa de hacer un acompañamiento. Ese 
acompañamiento es programado por ella misma al acompañamiento pues externo, 
ella tiene una agenda, una programación semanal en donde se programa con los 
ejecutivos que de pronto tengan un menor desempeño en cierto momento del mes 
de acuerdo al seguimiento que ella hace diario, pues ella va efectuando y dice tal 
persona necesita un acompañamiento o camine yo lo llevo, camine yo me voy con 
usted a abrir una empresa, a mirar prospectos y así es como ella programa ese 
acompañamiento para los ejecutivos externos. 
 El acompañamiento a los asesores en barra se hace directamente ya desde la 
gerencia pues aquí como en el apoyo a los asociados, si ellos ya necesitan: jefe 
necesito que me ayude a atender a éste asociado está inconforme o necesito que 
le explique esto ya se les ayuda en sitio a los de la barra. 
 
- ¿Considera usted que la planeación de las actividades por parte de los 
ejecutivos comerciales se está cumpliendo de una manera eficiente? 
 
¿Si Porque?  ¿No Porque? 
 
A ver yo creería que dentro del proceso del desempeño que tienen nuestros 
ejecutivos hay que reforzar la parte de planeación, esa parte de planeación hay 
que reforzarla bastante.  
 
Uno a veces piensa que cuando uno de pronto hace un proceso de selección de 
personas ejecutivas y que tienen una experiencia de asesoría comercial o de 
trabajo comercial en calle vienen con una experiencia ya de planear y eso no 
ocurre, eso a veces no ocurre, pues es muy contadita la persona que de verdad 
tenga ya el chip digamos allí interpuesto donde sepa que tiene que venir un día y 
hacer sus llamadas, que tiene que tener un mercado natural, que debe de tener 
prospectos para comenzar a llamar, planear sus visitas, de sentarse en una hora 
de negocios a llamar y planear sus citas semanales, yo creería que de eso hace 
falta, hace falta un poco más en nuestros ejecutivos y posiblemente eso conlleva a 
que el acompañamiento por parte de un coordinador tenga que ser mucho más 
fuerte a lo normal que debería ser porque un coordinador tiene que ser mucho 
más estratégico y no puede ser tan operativo, si?, entonces pero cuando uno ve 
ese déficit de planeación en los ejecutivos hay que hacer un acompañamiento 
mayor porque cuando uno ve que no están cumpliendo y va hacia atrás bueno es 
que usted no está haciendo citas, y si no tiene citas es que no tiene prospectos 
para llamar, usted no está haciendo llamadas, si?, entonces no está teniendo una 
 hora de negocios de verdad efectiva para poder cumplir sus metas, ahí es donde 
de pronto se corta ese ciclo comercial. 
 
- ¿Cómo y con qué frecuencia realizan seguimiento al cumplimiento de las 
metas? 
 
Hassan. Ahorita hablábamos de indicadores, de pronto en la parte de su área es 
con indicadores. 
 
Gerente. Si claro, nosotros tenemos unas metas específicas en número y en 
resultados, más los indicadores de desempeño que también están amarrados en 
esa meta de resultados. 
 
Realmente a la parte comercial hay que hacerle un seguimiento diario, o sea el 
seguimiento se tiene que hacer diario y en su defecto semanal. En un tiempo más 
extenso no se podría, no se podría hacer porque es difícil en un tiempo más 
extenso detectar brechas y poder cerrarlas a tiempo, si?, entonces yo creo que es 
diario el seguimiento se tiene que hacer diario y en su defecto semanal. 
- ¿Qué otros factores incide en el no cumplimiento de las metas? 
 
La planeación es una, bueno podríamos hablar también de la gran competencia 
que hay en el mercado en este momento a pesar de que como le decía en las 
preguntas anteriores, Coomeva Cooperativa es una cooperativa que tiene un 
servicio o un producto específico dentro del fondo de solidaridad ya hay muchas 
organizaciones que no necesariamente son cooperativas si no que son 
aseguradoras, son otro tipo de empresas u organizaciones que venden 
protecciones, o que venden seguros o así,  para los asociados que pueden llegar 
a tener productos similares y de pronto han comenzado a crear sus productos de 
una forma muy similar pudiendo tener una ventaja mayor porque nosotros 
tenemos acá un producto integral que no lo podemos, o sea nosotros no lo 
 podemos acomodar, nosotros tenemos acá y el asociado por ejemplo lo que le 
ofrecieron a usted, el asociado llega con un producto y un plan básico ya digamos 
armado, si?, en cambio hay otras empresas que si pueden, uno que nosotros 
tenemos armado, ellos lo pueden tener individual, ellos lo pueden tener con una 
cosita más, con una cosita menos, si?, entonces también a pesar de que el 
cumplimiento de las metas es muy directo de cada ejecutivo porque es que si el 
ejecutivo no quiere trabajar pues es imposible hacerlo trabajar y que cumpla sus 
metas, un coordinador se puede desgastar haciendo mil acompañamientos a una 
persona pero si una persona no quiere, si usted sabe que el ejecutivo llegó y usted 
lo vio ahí y no llama y no hace nada, no tuvo citas: no pues dos, no es que no 
tengo prospectos, y no tiene ese ímpetu de buscar, de buscar en un directorio, irse 
para una Cámara de Comercio, de buscar listados, de abrir el mercado, así se 
hagan mil acompañamientos esa persona no sirve, esa persona no sería buen 
comercial, pero también afecta que hay una competencia grande, hay una 
competencia grande, en donde tenemos que ser muy seguros de lo que estamos 
vendiendo y vender en pro de los beneficios, ni siquiera precio es beneficio y 
servicio, eso es lo que nosotros debemos vender para poder tumbar de pronto 
esos productos de la competencia pero eso también nos puede afectar. 
 
- ¿Qué influencia tiene la alta gerencia para el cumplimiento de las metas del 
equipo comercial? 
 
Gerente. ¿En alta gerencia de pronto a nivel dela regional o a nivel nacional? 
Hassan. A nivel regional. 
 
Gerente. ¿Qué influencia? Bueno yo creo que digamos que la alta gerencia se 
dedica más es hacia un despliegue y a una comunicación, más que de pronto 
digamos pues que yo no puedo decir que el gerente regional, digamos tiene que 
ser una cita muy específica que de pronto tengamos una empresa o que el 
conozca a una persona en esa empresa, como en algún momento lo ha hecho, 
 vea yo conozco a alguien, le doy el contacto y va de parte mía, y vayan a esa 
empresa a ver de pronto qué mercado pueden abrir en esa empresa. Más sin 
embargo, creo que la alta gerencia se dedica más al despliegue, a la 
comunicación de los indicadores, a la comunicación de estrategias, si?, porque en 
los comités que nosotros hacemos a eso vamos a comunicar cómo vamos pero 
también de ver cómo vamos de hacer un empalme y una lluvia de ideas con la 
gerencia de qué vamos a hacer, si?, de cómo qué vamos a hacer, venga qué 
estrategias hacemos. Los focos, a eso también nos ayuda la alta gerencia, a 
enfocarnos vea es que los focos en los cuales debemos trabajar son éstos, éstos y 
éstos. 
 
Entonces fuera de la comunicación, digamos de la adecuación de estrategias 
también un seguimiento, pues digamos que no se involucra su parte operativa 
porque para eso cada persona tiene su rol, si?, y si una alta gerencia pues sale a 
hacer ventas pues sería un ejecutivo muy costoso, cierto?, pues yo creo que cada 
uno tenemos nuestro rol que apuntan al resultado como tal porque si no 
tuviéramos una alta gerencia que nos dé un foco, que nos diga vea es que nos 
tenemos que meter es por acá, vea es que tenemos que mirar es por ésta parte, 
si? Para poder obtener el resultado pues también estaríamos desorientados, pero 
más que la alta gerencia en la parte operativa es de control, de seguimiento y de 
acompañamiento. 
 
Hassan. ¿Capacitaciones al equipo de ventas? 
 
Gerente. Capacitaciones muchas, de hecho en éste momento a nivel nacional se 
creó una escuela de formación, si? Una escuela en dónde vamos a hacer certificar 
a nuestros ejecutivos, o sea ellos van a salir certificados en un proceso de venta 
que es específico de Coomeva Cooperativa pero también en muchos otros temas 
que en cualquier otro momento les van a ayudar, si? Por ejemplo la parte de 
negociación, de cómo manejar objeciones, toda la parte de servicio, eso no sólo lo 
 utiliza uno acá, eso lo va a utilizar uno en cualquier parte así esté trabajando en 
Coomeva Cooperativa o en cualquier otra empresa, entonces capacitaciones 
muchas, creo que antes a veces antes nos toca decir: ve paremos un  momentico 
porque es que estamos sacando la gente mucho a capacitación pero Coomeva 
Cooperativa en eso si se destaca bastante. 
 
- ¿Considera usted que las dificultades que enfrenta la cooperativa de hoy en 
día son causadas o tienen relación con el modelo comercial? 
 
Gerente. ¿Pero la cooperativa como tal o todas las cooperativas? 
 
Hassan.  Coomeva Cooperativa Pereira 
 
Gerente. Vuélvame a repetir la preguntar. 
 
No, no creo, si?, porque como te digo yo siempre he pensado que Coomeva 
Cooperativa ya tiene muchas cosas ya establecidas, si? Y lo he vivido también por 
experiencia propia y cuando uno a veces va a revisar o trae algo nuevo de afuera 
uno ve que Coomeva Cooperativa como que lo tiene pensado, como que ya lo ha 
implementado, o lo está haciendo de otra manera pero lo está haciendo y 
Coomeva Cooperativa, digamos que el modelo comercial no tanto, digamos que 
más bien digamos como otro tipo de cosas, como las situaciones hay un entorno 
social, un entorno económico que puede afectar la cooperativa, si? Por ejemplo, 
una cooperativa puede tener dificultades como tal no sé, económicas que pues en 
éste momento Coomeva no las tiene porque tiene un respaldo económico 
bastante grande como grupo empresarial si?, pero por ejemplo en un momento a 
otro llegue a haber un retiro masivo de asociados por decir algo así, si? Pueden 
haber muchos otros factores del entorno económico del entorno social que lo 
puedan afectar, más sin embargo digamos que el modelo comercial como modelo 
no, pero si de pronto algunas prácticas de los ejecutivos o de las personas de la 
 parte comercial porque hay prácticas que de pronto muchas veces los ejecutivos 
de la parte comercial las hacen y no son las más debidas o las más positivas y eso 
pueden conllevar a que los asociados tengan insatisfacciones, se quieran de 
retirar, que no quieran adquirir productos, que no quieran relacionarse con las 
demás empresas en la adquisición de servicios con las demás y eso puede llevar 
a dificultades a la cooperativa, pero más que un modelo comercial porque se tiene, 
se tiene un proceso de ventas establecido, se tiene un modelo de seguimiento, se 
tiene un modelo de operación, tienen unos indicadores, se tienen una forma de 
trabajar, pero como siempre lo digo, todo es de actitud de las personas y si 
nuestros ejecutivos no interiorizan ese modelo que les estamos entregando es 
muy difícil que se dé de manera positiva, que se cumpla. 
 
- ¿Cree usted que el modelo de gerenciamiento comercial actual de Coomeva 
Cooperativa Eje Cafetero es eficiente? Y porque? 
 
Sí, a mi si me parece, porque como te estaba diciendo anteriormente se tienen 
metodologías, se tienen procesos establecidos de venta, se hace un 
entrenamiento de eso, se tiene un modelo de seguimiento o sea que un 
coordinador y un gerente saben cómo se tiene que hacer un seguimiento, se 
tienen todos los datos y hechos en informes en plataformas donde uno puede 
hacer el modelo comercial de seguimiento, entonces el modelo está como tal, 
entonces yo creo que ese modelo es efectivo, a mí sí me parece que funciona. 
 
Hassan. ¿Digamos el nicho de mercado de la cooperativa, de Coomeva 
Cooperativa, son profesionales de la medicina, de la salud? 
 
Gerente. No, digamos en anteriormente eran solamente de la salud pero ya el 
mercado y el nicho es de todas las tipos de profesiones, de hecho también están 
técnicos, tecnólogos, o personas que se gradúan de un instituto de educación no 
formal como el SENA, como los institutos de donde salen los auxiliares de 
 enfermería, si el instituto INEC, INEP, algo así, entonces no solamente es 
medicina, es cualquier rama de la profesión. 
  
- ¿Qué tipo de incentivo son otorgados al equipo comercial al cumplimiento de 
las metas? 
 
Bueno, dentro de la parte de remuneración los comerciales tienen su básico y 
unas comisiones e incentivos adicionales se manejan porque nosotros manejamos 
unas campañas a nivel nacional o de hecho a nivel regional o hasta zonal se 
diseñan en unas constantes campañas para manejar un incentivo económico, o 
sea el tipo de incentivo que se maneja en éste momento es económico. Se ha 
venido trabajando en manejar otro tipo de incentivos por ejemplo incentivos 
emocionales, por ejemplo un día de descanso, si hay gente que le ponemos una 
meta semanal y si cumplió esa meta en semanal al viernes pues le vamos a dar 
ese incentivo emocional que no venga el sábado a trabajar porque acá se trabajan 
sábados, entonces va a poder tener digamos todo ese fin de semana para 
compartir en familia, creo que otro tipo de incentivos es también el de actividades 
que se pueden hacer con gestión humana esos son incentivos también para las 
personas, incentivos de beneficios extralegales que nos da la organización, son 
incentivos económicos o emocionales los que nos da la organización. 
 
Hassan. ¿Existen incentivos que sea anual, el semestre, a nivel regional o 
nacional, mejor vendedor, mejor ejecutivo de venta? 
 
Gerente. si claro, anualmente se maneja la convención comercial para todos los 
funcionarios del área comercial se maneja la convención, para asesores 
integrales, ejecutivos de fidelización, ejecutivos de vinculación, profundización, 
coordinadores, gerentes, todos los que estamos involucrados en el área comercial 
es el incentivo mayor anual, la convención y ya luego mensualmente esas 
campañas que también son diseñadas a nivel nacional o a veces acá a nivel 
 regional si pero muy poco, sobre todo es a nivel nacional pero es ese como el 
incentivo mayor. Faltaría de pronto que de hecho hace poco se estuvo hablando 
con la gerencia de acá de la regional que sería muy bueno diseñar un incentivo en 
la regional como tal como una especie de convención chiquita a nivel regional, si 
porque es que a nivel nacional digamos que hay unas regionales mucho más 
grandes que la regional eje cafetero, una regional Cali, una regional Medellín, una 
regional Caribe son muy grandes y muchas veces en esas convenciones siempre 
se ven muchas gentes de esas regionales y nosotros decir venga pues si nosotros 
vemos que no vamos a ir a la convención por qué no hacemos algo acá pequeño 
para que la gente de nuestra regional se sienta reconocida y vea que su esfuerzo 
también está siendo reconocido, esa sería muy buena opción. 
 
• Entrevista al gerente regional corporativo 
 
CARLOMÁN ARIAS CARDONA 
 
- ¿En su concepto la fuerza comercial de Coomeva Cooperativa de la ciudad de 
Pereira conoce la estructura organizacional? 
 
Si, conocen la estructura organización, pero de su equipo comercial o de 
Coomeva Cooperativa o a que se refiera. 
 
Leo: a ambos entre su equipo y en la estructura general de la empresa como tal 
 
Yo creo que sí, tienen conocimiento, además dentro de los procesos de inducción 
y de entrenamiento se hace una presentación general de la institución y de cómo 
se compone la estructura, y del equipo comercial ya es una estructura más 
sencilla de la cual ellos hacen parte. Estamos hablando solo de la ciudad de 
Pereira. 
 
 b. Cada cuánto se hace un refuerzo o una reinducción de la estructura, misión o 
visión de la empresa. 
 
Como mínimo una vez al año. 
 
- ¿Qué elementos hacen la diferencia entre Coomeva Cooperativa ante las 
demás cooperativas de la región? 
 
Coomeva Cooperativa es una organización cooperativa fundamentalmente, la gran 
diferencia es: primero el tipo de asociado que hay, pero fundamentalmente es el 
portafolio de producto que tenemos, digámoslo que eso es lo visible. El concepto 
fundamental que Coomeva Cooperativa tiene es que Coomeva Cooperativa es 
una entidad que piensa es su negocio, es el diseño de soluciones. Soluciones 
para la necesidad de los asociados, por eso tenemos soluciones financieras, en 
recreación, en turismo, en protección, en salud y soluciones en seguro, ese es el 
concepto que tenemos fundamentalmente. ¿Por qué? Porque las personas 
cuando llegan a una cooperativa es porque tienen necesidades por resolver y 
cuando ingresan a Coomeva Cooperativa es piensan que Coomeva Cooperativa 
tiene la capacidad de solucionarle sus necesidades, el trabajo está en que ellos 
hacen un aporte y nosotros tenemos que procesar esas necesidades y esos 
aportes para entregarles soluciones. 
 
a. ¿La fuerza comercial de Coomeva Cooperativa está encargado en ese nicho o 
en ese mercado en específico o todas las que usted me acabo de decir es el 
mismo equipo para trabajar en esas necesidades?  
 
No, digámoslo que el equipo comercial de la cooperativa tiene como misión 
fundamental vincular profesionales con el perfil establecido en la organización 
para que conozcan y disfruten los beneficios de la cooperativa. Cuando entran a 
Coomeva Cooperativa ellos ya tienen acceso a todo el portafolio que tiene 
 disponible Coomeva Cooperativa y sus empresas. 
 
Y ya hay áreas encargadas de cristalizar ese tipo de cosas. Pero estos ejecutivos 
que hemos estado hablando su función fundamental es vincular personas a la 
Coomeva Cooperativa. 
 
Leo ¿Coomeva Cooperativa de la región tiene call center? 
 
No. Coomeva Cooperativa tiene un Call Center es un callcenter nacional que le 
sirve a todas regiones,  
 
Leo, incluso a la fuerza comercial que tenemos en esta regional 
 
Si claro, pero la pregunta es si en el eje cafetero hay callcenter, no en Coomeva 
Cooperativa es un callcenter nacional 
 
- ¿Qué aspectos positivos o negativos se han conseguido con la 
implementación del Call Center de Coomeva Cooperativa eje cafetero para la 
atención de sus clientes? 
 
Los Call center es algo muy valioso porque permiten mayores niveles de cobertura 
y uso, mayores niveles de cobertura de las actividades que hacen la Cooperativa. 
Entonces el callcenter por ejemplo despliega mucha información. 
 
También tenemos un Call center especializado en ventas cuyo objetivo es vender, 
a mí me parece que es altamente positivo, digámoslo que un aspecto por mejorar 
es a veces, el dialogo que tienen con los cliente, con los asociados, porque los 
diálogos tienen que ser como muy aterrizados o muy atemperados a las zonas y 
regiones. 
 
 Leo, Y al asociado 
 
Y pues es que lo que pasa es que el asociado es universal, es uno solo, diría que 
ese es el aspecto por mejorar, pero en términos generales el Call Center ha sido 
una herramienta muy valiosa porque te permite llegar en poco tiempo a un número 
muy grande de asociados, que si lo hiciéramos nosotros localmente, además ellos 
tienen la tecnología, tienen las herramientas, tienen el número de agentes 
necesarios para lograr cobertura en muy poco tiempo. 
 
a. ¿Cuándo el Call center logra la vinculación de un asociado vía telefónica ese 
asociado viene específicamente a preguntar por algún ejecutivo de la Cooperativa 
o ya hay un personal dedicado a recibir a ese asociado? 
 
A través de Call Center no se hacen vinculaciones, pero a veces el Call center 
recibe, yo quiero vincularme a Coomeva Cooperativa, entonces lo que hace el 
callcenter es direccionar ese interés de vincularse a la cooperativa a través de la 
ciudad que le corresponde, y a partir de ahí ya lo contacta un ejecutivo nuestro. 
Pero a través del callcenter no se hacen vinculaciones. La vinculación nuestra es 
presencial, es cara a cara.    
 
- ¿Cuáles factores tiene usted en cuenta para evaluar sus equipos comerciales? 
 
Hay varios elementos y hay que separar los canales que tenemos  
 
Canal de ejecutivos comerciales que son los encargados de vincular nuevos 
asociados. 
 
Canal de ejecutivos de profundización ellos visitan a los que ya son asociados y 
los conectan con los productos. 
 
 Tenemos otro Canal que es el canal de ejecutivos de fidelización que es el que 
precisamente atiende a los asociados que tengan alguna intención de retiro o que 
estando en Coomeva Cooperativa han dejado de pagar sus compromisos. 
Entonces a través de ese canal los contactamos. Y tenemos el canal de asesores 
integrales, que es el que está en las oficinas vendiendo el portafolio de productos 
a aquellos asociados que visitan las oficinas. 
 
O sea que tenemos varios canales y cada uno de ellos tiene una medición 
diferente. 
 
No sé cuál quisiera conocer. 
 
a. ¿En total cuántos son los ejecutivos en esas áreas?   
 
Para Pereira tenemos en la oficina de Pereira tenemos, empecemos por asesores 
integrales tenemos tres, un Ejecutivo de fidelización, tres Ejecutivos de 
profundización y ocho Ejecutivos comerciales. 
 
Leo: Si nosotros lo que más queremos como penetrar es en la vinculación como 
tal. 
 
Haber, entonces hablemos de los ejecutivos comerciales, aquí el comercial es el 
que vincula los nuevos asociados, ellos tienen varios elementos de medición: 
 
1. Número de citas que hacen diariamente, ¿qué es una cita? es llamar a un 
prospecto de asociado y convenir una entrevista personal, ellos tienen que acudir 
a las bases de datos propias entregadas, hacer una prospectación, calificar las 
bases de datos y empezar hacer las citas, concretadas las citas vienen las visitas 
y de ella la cita que usted le dio para poder entregar la vinculación. 
 
 2. Y el otro elemento son las Vinculaciones   
 
Ósea que son 3, Citas, Visitas y Ventas, Ese es el elemento fundamental de 
calificación; por supuesto que entre más citas hagas más visitas vas a tener y 
entre más visitas tengas más ventas. 
 
Los ejecutivos en promedio tienen que hacer 4 visitas diarias, con un porcentaje 
de efectividad mínimo del 25 %. Pero además ese es como modelo de gestión de 
los clientes de los prospectos no cierto, cada vinculación tiene que cumplir con un 
perfil establecido y ese perfil, si cumplen con el perfil genera una comisión. El perfil 
está atado a los ingresos, a la edad del asociado, la profesión, me falta una 
variable. 
 
6. ¿Describa como realiza el acompañamiento al equipo comercial para el 
cumplimiento de metas? 
 
7. ¿Considera usted que la planeación de las actividades por parte de los 
ejecutivos comerciales se está cumpliendo de una manera eficiente? 
 
¿Comparado con que??? 
 
Leo: Con el cumplimiento de metas 
 
Como te decía ahora si un ejecutivo hace un promedio de 4 visitas diarias 
podemos asegurar el cumplimiento de las metas, pero si el promedio de visitas 
está por debajo de cuatro las metas no se están cumpliendo.  
 
Leo: y actualmente, ¿se está cumpliendo? 
 
No, estamos aquí en un promedio de citas diarias como de 2.6 promedio de visitas 
 diarias o sea que la productividad no está al 100% está por debajo del 100% la 
ecuación da es que si cumples con 4 citas mínimo puedes cumplir con la 
productividad mensual. 
 
Leo: De pronto han identificado el factor de que no se esté cumpliendo. 
 
Es un tema de agendamiento, un tema de prospección de clientes y de manejo de 
bases de datos. 
 
8. ¿Cómo y con qué frecuencia realizan seguimiento al cumplimiento de las 
metas? 
 
Se realiza diario. Todos los días esos equipos tienen coordinadores y se hacen 
todos los días en las horas de la mañana, además todos los ejecutivos tienen 
acceso a una aplicación que es el gestor comercial y ahí tienen que hacer el 
registro diario de la gestión con cada uno de los clientes que hacen. 
 
a. ¿Cuánto tiempo ese ejecutivo debe de estar en la oficina y cuánto tiempo le 
queda para hacer su gestión comercial?  
 
Las reuniones comerciales son a las 7:45 hasta las 8:30 a.m. y a partir de ahí ya 
puedes hacer su gestión comercial, el tiempo de ellos es en la calle. No es en la 
oficina. 
 
9. ¿Qué factores incide en el no cumplimiento de las metas? 
 
10. ¿Qué influencia tiene la alta gerencia para el cumplimiento de las metas del 
equipo comercial? 
 
La alta gerencia imparte los objetivos misionales y las directrices o elementos 
 estratégicos a cumplir, es decir, cuales son las metas, cuales son las estrategias 
para cumplirla. Para que el desarrollo de los: cómo, lo haga el coordinador con su 
equipo comercial. 
 
11. ¿Considera usted que las dificultades que enfrenta la cooperativa de hoy en 
día son causadas o tienen relación con el modelo comercial? 
 
No. No tienen ninguna relación. 
 
12. ¿Cree usted que el modelo de gerenciamiento comercial actual de Coomeva 
Cooperativa Eje Cafetero es eficiente? Y ¿por qué? 
 
Sí, es el modelo de gerenciamiento, es un modelo institucional, está establecido 
en la organización a partir pues como de todos los momento que su coordinador y 
el equipo comercial tienen que desarrollar, el modelo en sí funciona, lo que a 
veces no funciona es el tema de los agendamientos que eso ya es la gestión, que 
es la gestión de los ejecutivos como tal, ese es el proceso que estamos tratando 
pues de mejorar en estos momentos para que la zona cumpla. La zona el año 
pasado cumplió súper bien, es la de zona de mayor cumplimiento a nivel regional, 
este año está empezando otra vez a igualarse. Pero la zona Pereira es una zona 
que tradicionalmente cumple pues con sus metas comerciales. 
 
a. La agendación la hace una parte la hacía una parte los de Call Center y 
gestión que se hace en la región. ¿Esa agendación es diaria, eso ya es por parte 
de la directiva que consigue esas bases de datos para dárselos a ellos? 
 
Pero no, el centro de contacto, su función fundamental no es agendamiento de 
citas es otro. Sin embargo, dentro de las citas que los ejecutivos hacen todos los 
días hay una parte que son agendamientos centralizados, es decir, tiene bases de 
datos ya totalmente analizadas y prospectadas de acuerdo con el perfil, llaman a 
 ese prospecto y acuerdan las citas. Mañana a las tres de la tarde lo va a visitar 
Pedrito Pérez y esas citan le llegan al ejecutivo a través del gestor, entonces él ya 
sabe que pasado mañana tiene una cita en tal parte lo que hace el ejecutivo es 
llamar y confirmar la cita para poder asistir, eso se llama modelo centralizado de 
agendamiento, que es una modalidad que hemos implementado desde el año 
pasado a la fecha. Pero es una parte solamente de la gestión comercial que son 
las bases de datos que la cooperativa procesa por diferentes fuentes. Y que 
cumplen con el perfil pero es una parte no más, la otra parte la entrega el ejecutivo 
y a veces hay actividades de carácter zonal que también contribuyen con eso. 
 
b. ¿El factor o el foco de la cooperativa son profesionales de la salud o está 
amplio ya a cualquier profesional? 
 
No aquí nosotros vinculamos cualquier profesional de cualquier área de 
conocimiento, cualquier profesional pero además pueden ser técnico, tecnólogos, 
pero también se pueden vincular estudiante de universidad de último año, también 
se pueden vincular familiares de los asociados, o sea usted es un asociados y se 
vincula pero tiene a su hermano que no es profesional usted lo puede referenciar y 
se puede vincular como familiar de asociado sin ser profesional.  
 
Pero el requisito fundamental es que debes de ser profesional, por eso Coomeva 
Cooperativa es la cooperativa de los profesionales de Colombia. 
 
13. ¿Qué tipo de incentivo son otorgados al equipo comercial al cumplimiento de 
las metas? 
 
El modelo de paga de los ejecutivos ellos tienen un salario básico y por cada 
vinculación se les da una comisión y además se les da una comisión por recaudo 
o sea que tiene 3 componentes salario básico, pago de comisión y recaudo y tiene 
un auxilio de movilización. 
 Leo: O sea que no solo vinculan el asociado sino que también se le incentiva 
porque este asociado que traiga aporte y pague. 
 
Pague, claro y que pague su factura al día, claro, y dependiendo de los valores 
que tenga pues también recibe recaudo el ejecutivo y periódicamente hay 
campañas que generan incentivo adicional y anualmente tenemos un incentivo 
grande que la convención anual. Si un ejecutivo cumple con las condiciones de 
convencionar será invitado a la convención. Este año fue en La Habana y para el 
próximo año va a ser en Cancún. Y ese es un incentivo bastante importante pues 
para ellos, pero tienen que cumplir pues con los puntos necesarios para entrar a la 
convención. 
 
Leo: ¿Regional o a nivel nacional? 
 
Es nacional  
 
Leo: ¿y cuántos cupos generalmente para la regional están disponibles? 
 
No hay cupos definidos  
 
Leo: ¿son los que cumplan y ya? 
 
Son los que cumpla con los puntos. 
 
• Entrevista a la coordinadora vinculación zona Pereira 
 
BEATRIZ ELENA SANTIBÁÑEZ OSPINA 
 
1. ¿En su concepto la fuerza comercial de Coomeva Cooperativa de la ciudad de 
Pereira conoce la estructura organizacional? 
 De pronto las personas más antiguas si diciendo antiguas más o menos de 6 
meses en adelantes si conocen la estructura organizacional de Coomeva 
Cooperativa especialmente la de la zona cafetera o la de la regional eje cafetero. 
 
c. Cómo hacen ustedes una inducción, cómo hacen para que ellos conozcan 
digamos la estructura, la empresa, cómo es el proceso. 
 
Inicialmente ellos tienen una inducción corporativa que se hace en CSA les hablan 
de cada una de las empresas como están conformadas cada una de ellas y les 
muestran también dentro de eso el organigrama para que miren como es la 
estructura de Coomeva Cooperativa desde su presidente hasta la última línea que 
tenemos jerárquica. 
 
d. Cada cuánto le hacen reinducción de la estructura o simplemente cuando 
hacen el ingreso no mas o como es 
 
Al inicio solamente esa, y cuando de pronto hay cambios siempre nos mandan un 
correo informando tal persona estaba en tal cargo pasa a ocupar tal cargo y/o esta 
persona se fue. Pero siempre estamos todos los días prácticamente todos los días 
nos envían un correo de que persona ingresó a la cooperativa le dan la bienvenida 
y todo. 
 
e. Cuando hay cambios es que hay reinducción, mientras que el equipo 
comercial está en el mismo cargo siempre no hacen reinducción  
 
No ya no se hace reinducción de estructura organizacional más si de productos 
ósea si hay cambios si por ejemplo mañana tenemos una de 7:45 a 9:45 
constantemente estamos en capacitaciones de los productos pero ya en cuanto a 
organigrama es cuando una persona ingresa nos mandan el correo dando las 
felicitaciones a la persona que ascendió, que ingresó. 
 2. ¿Qué elementos hacen la diferencia entre Coomeva Cooperativa ante las 
demás cooperativas de la región? 
 
Buenos pues primero es la cooperativa es integral pues es un grupo empresarial 
que ya tiene 17 empresas y ofrece muchos beneficios y servicios a todos los 
asociados mientras que las otras cooperativas son solamente cooperativas de 
ahorro y crédito o tiene un beneficio muy específico pero nosotros tenemos 
infinidad de beneficios. 
 
Hassan: diferentes a las competencias. 
 
Exactamente muy diferentes a la competencias. Por ejemplo si uno se va para otra 
cooperativa no le digo el nombre pero allá es solamente es crédito entonces es 
una solo cooperativa de ahorro y crédito entonces usted ahorra tanto y le 
prestamos tanto, nosotros no, nosotros como cooperativa estamos pensando en el 
asociado no solamente en el sino en su grupo familiar adicional todos los 
beneficios que tenemos con muchos convenios con las otras 16 empresas y 
dentro de poquito tendremos la 17 que es Fiducoomeva. 
 
Hassan: Bueno la fuerza comercial de Pereira se encarga de todos los productos 
que vende Coomeva Cooperativa me imagino. 
 
Si claro lo que pasa es que mire nosotros como fuerza comercial nos enfocamos 
en traer asociados a la cooperativa pero efectivamente nosotros debemos de 
saber de todos los productos por ejemplo usted viene y me dice que yo me quiero 
asociar pero necesito saber si ustedes tiene seguro contra todo riesgo, nosotros 
como fuerza comercial debemos saber que existe el soat, que tenemos que somos 
corredor de seguros, que vendemos una póliza todo sin saber exactamente cuánto 
le va a costar al asociado porque para eso existe el asesor integral pero nosotros 
tenemos que conocer todos los productos y todas las empresas del grupo. 
 3. ¿Coomeva cooperativa tiene callcenter? 
 
Si claro desde la nacional tiene el callcenter aquí en Pereira creo que tiene un 
callcenter lo que es el área de seguros para llamar a los asociados a invitarlos a 
algún evento para invitarlos a la inducción corporativa todo pero callcenter sí 
señor. 
 
Hassan; Pero el que manejan a nivel nacional le beneficia mucho al de Pereira o 
cómo es el manejo. 
 
El callcenter nacional es el encargado de llamar absolutamente a todos los 
asociados cuando nosotros entregamos una vinculación y adicional ellos llaman 
para vendernos el seguro todos los eventos ellos son los encargados de llamar a 
nivel nacional a todos incluyéndonos a nosotros. 
 
Hassan: El callcenter hace vinculaciones también. 
 
No ellos no hacen vinculaciones, pero por ejemplo ellos si también tienen un 
callcenter donde también nos agendan citas a nosotros los ejecutivos. Ellos llaman 
a los que son clientes de Bancoomeva por ejemplo y les piden una cita para uno 
de nuestros ejecutivos puedan ir. 
 
Hassan: Ayudan en el proceso. 
 
4. ¿Qué aspectos positivos o negativos se han conseguido con la 
implementación del callcenter de Coomeva cooperativa eje cafetero para la 
atención de sus clientes? 
 
Aspectos positivos es que nos ayudan a tener citas,  
 
 Aspectos negativos: de pronto lo digo por el caso mío cuando me han llamado es 
que uno en ocasiones le dice que no necesita el productos porque yo soy de 
Coomeva Cooperativa y le insisten a uno y lo llaman a uno 3, 4 y 5 veces y eso es 
lo que en muchas ocasiones los asociados se molestan con la cooperativa porque 
lo llaman demasiadas veces a lo mismo a ofrecerle el mismo seguro que uno ya 
dijo que no a ofrecerle más, ese es el aspecto negativo que llaman muchas veces 
a un mismo asociado a ofrecerle lo mismo, la gente se molesta, porque por hay 
gente que dice en la vinculación que no le envíen mensajes al celular para que no 
lo llamen, pero si lo llaman porque obviamente el deja el número de celular 
entonces ellos en ocasiones si manifiestan eso que los llama mucho el callcenter y 
en horarios que no son adecuados por ejemplo entre 12 y 2 que en esta zona es la 
hora del almuerzo la hora del descanso y ese es un horario en que los llaman 
entonces la gente se moleste de pronto en otras ciudades no pero la cultura de 
nosotros es que de 12 a 2 es el horario de descanso. 
 
Hassan: Las metas que tiene el equipo comercial también depende del callcenter 
o lo tienen aparte cómo se maneja. 
 
No. Cada ejecutivo tiene que tener su mercado natural, nosotros como 
coordinadores aperturamos empresas para que nos dejen dar la charla de 
Coomeva Cooperativa, pero no el callcenter no, ahora es que con esa nueva 
estrategia que tiene de los clientes que son de banco y no son asociados a la 
cooperativa entonces ellos que hacen nos agendan la cita pero no el callcenter no 
tiene nada que ver con el tema comercial no nosotros tenemos que buscarnos las 
vinculaciones diariamente. 
 
Hassan: Ya es independiente si llegan por el callcenter. 
 
Si, si ellos nos agendan una cita y nos sale una vinculación maravilloso, pero no 
eso es el trabajo de nosotros tanto de los ejecutivos como yo de coordinadora de 
 estar aperturando empresas para que ellos den la inducción nosotros damos la 
charla de muchas cosas de la cooperativa y de esa forma es que nosotros 
vinculamos a los profesionales. 
 
5. ¿Cuáles factores tiene usted en cuenta para evaluar sus equipos comerciales? 
 
Comercialmente, por el cumplimiento de sus metas. Bueno nosotros tenemos 
unas metas que son unos objetivos primero pues cumplir con una meta mensual 
que son 12 vinculaciones mínimo y otro canal que antes se llamaban referidos 15 
vinculaciones entonces nosotros que medimos diariamente o en el caso mío yo los 
mido con citas y visitas que debemos hacer 4 visitas diarias entonces tenemos 
que mirar diariamente cuantas tenemos que llevar, semanalmente quincenal, 
todos los días hay que mirar ese tema de citas y visitas y que tan efectivos 
estamos siendo nosotros se supone que nosotros de 4 visitas sacamos una 
vinculación porque en el mes por ejemplo este mes eran 64 visitas ósea que 
vamos hacer más efectivos porque eran menos días hábiles entonces de esas 
mismas formas uno mide el equipo diariamente que si ingresen a gestor, gestor es 
una plataforma que tenemos nosotros donde dejamos registrado absolutamente 
todo lo que nosotros hacemos con un cliente lo visitamos lo llamamos dijo que sí 
que vuelva después eso queda en una plataforma que se llama gestor raíces y 
ellos deben ingresar diariamente a la plataforma. Entonces uno de esa forma uno 
les mira si ellos si están haciendo realmente el trabajo porque uno van y mira y si 
no tiene nada en gestor uno asume que no están haciendo el trabajo como 
debería ser. 
 
Hassan; Esa aplicación siempre quién la revisa o quién tiene en cuenta la 
aplicación los mismos ejecutivos. 
 
El ejecutivo tiene cada uno su clave de ingreso y yo como coordinadora puedo ver 
el global y cada uno que ha ingresado cada persona, ayer ingresé cinco clientes, 
 tuve cuatro visitas, tuve tres visitas, todo se puede ver en la plataforma. 
 
Hassan: Cuántas áreas hay, como es la parte comercial? 
 
Aquí en esta parte tenemos lo que pasa es que eran tres canales: canal de 
referidos, canal uno a uno y canal de profundización, pero ya canal referidos ya no 
hay ya todos son canal uno a uno y ya canal de profundización que antes 
dependían de mí ya pasaron como canal de profundización pero ya hay 
coordinador de profundización. 
 
Hassan: En qué consiste ese cada uno de esos dos canales que quedaron  
 
Canal uno a uno, es traer vinculaciones, asociados a la cooperativa, vincular 
profesionales a la cooperativa esa es realmente la meta de él y cumplir también 
con un estándar en cuota cero ósea que la gente realmente si nos estén 
cancelando que ingresen y se queden en la cooperativa. 
 
Canal de profundización, ellos tienen meta en banco, en medicina propagada, en 
solidaridad, en incrementos, en solvencia, ellos ya tienen otras metas diferentes. 
 
Hassan: cuántos son los ejecutivos de esas dos áreas. 
 
En profundización en este momento hay tres, pero deben quedar cuatro porque la 
otra persona está en capacitación igual que el coordinador de profundización. 
 
En ejecutivos de uno a uno son 8 en este momento. 
 
6. ¿Describa cómo realiza el acompañamiento al equipo comercial para el 
cumplimiento de metas? 
 
 Nosotros tenemos algo que se llama el PVC, proceso de ventas Coomeva 
Cooperativa, entonces nosotros lo estamos haciendo diariamente pero ahorita se 
hizo un compromiso hacerlo cada ocho días los sábados, hacer un paso del PVC 
eso es relativamente nuevo le hicieron unos cambios porque antes manejábamos 
el MVC, modelo de ventas Coomeva Cooperativa. Pero son unos cambios muy 
pequeños y realmente traemos el mismo modelo. 
 
El acompañamiento que se hace a ellos es efectivamente con ese modelo que se 
estén llevando los pasos que se esté aplicando todo el modelo de Coomeva 
Cooperativa que está mejor dicho como decimos está casi que garantizado que de 
esa forma se vincula la gente a la cooperativa con ese proceso de ventas de 
Coomeva Cooperativa, porque es un modelo muy ordenado es el paso a paso 
mejor dicho es absolutamente todo y que hago yo salgo con los ejecutivos 
previamente les digo vea les voy hacer un acompañamiento, les voy hacer más 
énfasis en esto por ejemplo usted ya tiene todas las herramientas lleva la 
calculadora, lleva pues primero planeamos a quien vamos a visitar pues voy a ir a 
visitar a tal empresa que vamos a llevar si tenemos brouchure, si tenemos 
publicidad, entonces de esa forma para poder garantizar el cumplimiento de la 
meta. 
 
7. ¿Considera usted que la planeación de las actividades por parte de los 
ejecutivos comerciales se está cumpliendo de una manera eficiente? 
 
No. Los ejecutivos ellos creen que porque deben permanecer en la calle son poco 
disciplinados sin embargo nosotros hacemos acá llevamos más o menos un año 
haciendo la hora de negocios que es la hora de negocios cada uno concentrado 
para poder traer sus citas, incluir todo en raíces, ósea que quede todo pero 
realmente el comercial como le gusta tanto estar en la calle no es muy 
disciplinado, entonces ellos dejan casi que al azar muchas cosas llegan donde el 
cliente y se les olvida alguna cosa no entonces ellos piden por el whatsapp ellos 
 piden vea me regalan tal cosa, me regalan tal otra y es porque en ocasiones dejan 
lo que necesitan entonces el comercial no es muy disciplinado y por su afán no se 
tienden hacer desordenados. 
 
Hassan: ósea que ahí afectan el cumplimiento de metas 
 
Si claro porque una persona que no planee yo como comercial hoy debo saber 
para donde voy hoy, mañana, pasado mañana, ya tengo que tener casi que 
planeado el mes de mayo, que empresas voy a visitar, a donde voy a ir, eso es 
planeación, pero ellos en ocasiones no lo hacen. 
 
Hassan: y qué porcentaje de cumplimiento de metas están cumpliendo ellos 
mensual. 
 
Por ejemplo el mes pasado cumplimos al 89%, en enero cumplimos al 120%, 
febrero nos fue mal cumplimos como al 75%, este mes a hoy vamos al 95% nos 
faltan muy pocas vinculaciones para cumplir tenemos plazo si Dios quiere hasta 
hoy en la tarde para cumplir la meta ósea que vamos en un 95%. 
 
Hassan: pero digamos normal el promedio es de cumplimiento. 
 
No de todos, algunos si, por ejemplo ahí el más o menos el 70 u 80% de la planta 
nos cumple la meta. 
 
8. ¿Cómo y con qué frecuencia realizan seguimiento al cumplimiento de las 
metas? 
 
Diario, diariamente yo tengo que preguntarles a ellos que citas hicieron ayer, que 
visitas, que vinculaciones hicieron, que tienen pendiente, porque hay gente que les 
firma pero le queda pendiente el diploma, el certificado de ingresos, entonces no 
 eso es diario todos los días es el seguimiento de 7:45am a más o menos 8:15am 
para poder que ellos hagan su hora de negocios de 8:15 a 9:30 y ya todos a salir. 
 
9. ¿Qué factores incide en el no cumplimiento de las metas? 
 
Hassan: hablamos de que se les olvidaba las herramientas de trabajo a ellos, que 
otro factor incide en que no cumplan las metas. 
 
Si decimos factor de cada uno pues yo diría que cada uno lo sabe, si yo le voy 
hablar de factores externos hay muchos porque eso depende porque yo le diría lo 
que yo he podido ver con ellos en incumplimiento de metas es lo que yo le digo 
planeación, hay ejecutivos que en ocasiones dicen no saben para donde echan 
ahí es donde tiene que entrar uno bueno que empresa vamos a visitar, para donde 
vamos, mire yo tengo esto vámonos para acá, pero claro eso pasa con ellos y los 
que no cumplen la meta es por eso porque ellos no planean, no visualizan que 
clientes puedo ir a visitar, para donde puedo ir, absolutamente todo, pero eso lo 
digo yo desde mi punto de vista porque el que más sabe por qué no cumple la 
meta es el usted dice en ocasiones es que no hace las visitas necesarias pero hay 
ejecutivos que con 50 cumplen la meta son efectivos mientras que hay ejecutivos 
que hacen 80 y no cumplen la meta poca efectividad si me hago entender yo lo 
digo desde mi punto de vista porque ya esa pregunta es mas de ellos, usted por 
que no cumple su meta a es que deje de hacer esto, deje de hacer esto y deje de 
hacer esto. Porque externos son muchas externas ellos van a decir es que llueve 
mucho, pues si es que llevamos dos meses de que llueve casi todos los días pero 
igual hay que trabajar. Pero por eso le digo externas son muchas pero ya internas 
lo que yo le puedo decir y en lo que yo he visto es eso, es mas falta de eso y de 
persistencia en algunos ejecutivos, le dicen no todos y llegan y uno tiene que tener 
acá mucho tesón mijito para la frustración porque uno le dice no, pero le toca 
seguir porque uno es comercial. 
 
 10. ¿Qué influencia tiene la alta gerencia para el cumplimiento de las metas del 
equipo comercial? 
 
A ver le cuento realmente pues con ellos es muy poco porque siempre es con 
nosotros los coordinadores por algo sé que se reúne la regional de asociatividad 
es con nosotros mas no con ellos entonces con ellos de pronto la alta gerencia es 
estrategias que ellos manden o unas metas volantes. Entonces se incentiva al 
personal pero como tal que vengan, muy de vez en cuando, pues vienen de la 
nacional y que se reúnan con ellos pero realmente es más conmigo es este caso 
como coordinadora que se reúne la gerencia de zona se reúne el doctor Carloman 
que es el gerente regional y la directora de asociatividad donde viene y ya 
miramos que está pasando porque vamos cortos en la meta, qué vamos hacer 
ósea pero ya directamente con ellos es muy poco. 
 




11. ¿Considera usted que las dificultades que enfrenta la cooperativa de hoy en 
día son causadas o tienen relación con el modelo comercial? 
 
Pero cuales dificultades  
 
Hassan en cumplimiento de metas, qué dificultades tienen a ver si el modelo 
comercial tenga alguna debilidad. 
 
No yo creería que debilidad no, la debilidad es mas parte de los ejecutivos del 
área comercial que en ocasiones no la aplica como debe de ser por más que se le 
da la capacitación, vienen de la nacional nos explican, vienen de recursos 
humanos, nosotros aquí hacemos clínicas de ventas, entonces es más porque 
 ellos dejan de aplicar el modelo que porque realmente no dé. El modelo yo 
considero que es un modelo exitoso porque es un modelo donde sensibiliza uno 
realmente a la persona de todo lo que le puede suceder en alguno de esos casos 
eso es lo que sucede. 
 
Hassan: y ellos son capacitados cada cuánto  
 
Con el área de recursos humanos realmente las capacitaciones son en el mes 
pueden ser 2 dependiendo del producto, por eso le digo yo de todo pero nosotros 
ahí hacemos no la capacitación de horas porque entonces van a decir no pero es 
que todos los días tengo capacitaciones entonces no hago nada no, pero nosotros 
si hacemos un paso del modelo MVC diariamente miramos si estamos haciendo 
bien y registrando bien las visitas si estamos haciendo bien la gestión de cobranza 
como estamos haciendo el telemercadeo entonces eso es diario. 
 
12. ¿Cree usted que el modelo de gerenciamiento comercial actual de Coomeva 
Cooperativa Eje Cafetero es eficiente? Y por qué? 
 
Lo que pasa es que mire eso lo mandan desde la nacional, las estrategias que se 
tienen en Coomeva Cooperativa, unas metas volantes, un pago de incentivo, eso 
no lo hacen ni siquiera la regional eje cafetero, ninguna, eso son 
direccionamientos eso es un direccionamiento que hacen desde la nacional no 
nosotros desde acá como eje cafetero pero ya estrategias que se tengan acá lo 
que yo le decía porque ya se llega con la directora de asociatividad de la regional 
y miremos que estrategia vamos hacer, que visita vamos hacer, a que empresas 
vamos a ir ya previamente pues planeado porque pues yo igual tengo mis 
empresas y yo le digo vea necesito que me acompañe a esta empresa, vamos a 
esa, necesitamos esto para darle a esta empresa entonces pues vamos a alguna 
empresa entonces que les podemos dar, a no que démosle una charla, no que 
démosle unas pausas activas o démosle un desayuno, un refrigerio, para de esa 
 forma ingresar a esas empresas porque hay empresas que son muy cerradas y 
por qué se cierran tanto esas empresas: por el tema de endeudamiento de la 
gente, la gente en Colombia está demasiado endeudada entonces uno va y pide 
un permiso en una empresa y dice ya no porque eso es crédito, ellos ya no 
reciben un descuento más, entonces nosotros tenemos que entrar a explicarles no 
mire esto es un capitalizar, un dinero a largo plazo, esto es tener todos los 
beneficios que tienen con la cooperativa pero ya como tal por eso le digo yo las 
estrategias las mandan de la nacional y el eje cafetero ya tiene pues unas muy 
específicas pero es solamente para nosotros.  
 
Hassan: los focos de la cooperativa, digamos los afiliados, se concentran más en 
profesionales de la salud. 
 
No. Coomeva Cooperativa nació como Coomeva medica de profesionales era del 
valle pero en Cali nació con 27 médicos pero realmente Coomeva Cooperativa ha 
ido ya son todos los profesionales ya no solo nos enfocamos en salud nosotros 
podemos asociar a la cooperativa todos los profesionales del país incluso ya se ha 
ampliado un poquito más el portafolio ya tenemos tecnólogos, técnicos, 
estudiantes de último año ya para graduarse, ya se ha ampliado más pero 
inicialmente si solamente era salud, ya no, ya son todos los profesionales de 
nuestro país. 
 
13. ¿Qué tipo de incentivo son otorgados al equipo comercial al cumplimiento de 
las metas? 
 
Hay incentivos que mandan desde la nacional que es el del tema monetario, y 
nosotros ya internamente Paula hacemos que el que cumpla la meta se le da un 
sábado libre, se rifan boletas o se dan boletas en entradas a algún sitio esos son 
los incentivos porque realmente nosotros como empresa nos tenemos que ceñir a 
lo que nos diga la nacional porque nosotros no podemos sacar plata y pagar más 
 de lo que ya nos está pagando la cooperativa pero incentivos así un sábado libre y 
realmente a ellos les gusta mucho eso para ellos más que la plata lo que más les 
gusta es el sábado hay unos que se motivan mucho por el tema de los sábados 
para no venir los sábados por el tema de la familia porque ahí la mayoría tenemos 
hijos entonces a ellos les gusta mucho el sábado libre. 
 
Hassan: y el mejor vendedor el que más traiga afiliaciones en el mes o en el año 
hay incentivos 
 
Mire con ese tema hay algo que nosotros hemos aprendido con el tiempo que el 
mejor no se puede premiar delante de todo mundo porque los otros se 
achicopalan, no es que antes se vayan a emocionar, la gente no dice ve lo voy a 
imitar a él, no la gente se siente mal porque por lo general viene siendo casi el 
mismo entonces eso no los motiva entonces que hacemos algo de recursos 
humanos se le envía un correo le damos una entrada a cine por ejemplo el mes 
pasado se les dio dos entradas a cine a los que cumplieron la meta por parte del 
área comercial de nosotros pero no se hace ya en público se premian ya a todos y 
cuando lo hacemos en público decimos lo bueno que tiene cada uno pero no uno 
solo porque eso no motiva eso antes desmotiva a el equipo porque es que por lo 
general es el mismo entonces el que no tiene devoluciones ya sabe quién es, 
entonces tantos pero para todos mire hay que mejorar en esto pero hay que hacer 
esto pero mire muy bien quedamos en tanto pero a todos no a uno solo porque 





























Call center especializado en ventas Falta de una matriz de comunicación 
para socializar el plan estratégico 
Equipo comercial capacitado Gestión comercial 
Buena remuneración y beneficios 
adicionales 
Falta de acompañamiento de los 
coordinadores y jefes al equipo 
comercial 
Estabilidad laboral Manejo del tiempo 
Herramientas de trabajo Cumplimiento de compromisos 





Analizando las encuestas realizadas a la fuerza comercial y las entrevistas a los 
gerentes y coordinadores de la cooperativa Coomeva Cooperativa de la ciudad de 
Pereira, se logró evidenciar que la empresa cuenta con herramientas y estrategias 
enfocadas al logro del crecimiento en el cumplimiento de las metas propuestas por 
la alta gerencia, analizando las encuestas (Ejecutivos) vs entrevistas (Gerentes), 
se percibe la fortaleza en capacitación. La cooperativa está altamente 
comprometida en la capacitación constante de su fuerza comercial ya que en su 
análisis se encontraron que cada mes la fuerza comercial recibe capacitación. 
 
Otra valiosa herramienta que tiene la Coomeva Cooperativa es el Call Center, 
aunque es nacional, éste mecanismo le permite realizar una gestión comercial 
telefónica altamente positiva para lograr vinculaciones permitiendo realizar 
gestiones y cobertura rápidamente. 
 
La empresa posee bases de datos que generalmente son de profesionales, 
técnicos y tecnólogos, dicha información es compartida con el equipo comercial 
para realizar gestión comercial con el objetivo de cumplir las metas propuestas por 
la alta gerencia. Se cuenta con un ejecutivo especializado para retener o fidelizar a 
los asociados que tiene como intención retirarse de la cooperativa, permitiendo 
tener un herramienta positiva que logra disminuir las intenciones de retiro. 
 
Los incentivos que tiene la Cooperativa para su fuerza comercial lo componen 3 
elementos que son: salario básico, pago de comisiones y pago por el recaudo 
realizado, no es solo afiliar, también el que los asociados realicen el aporte 
mensual puntualmente, adicionalmente a los ejecutivos comerciales le pagan un 
 auxilio de movilización para incentivar y ayudar la gestión comercial. 
 
La cooperativa cuenta con una herramienta que consiste en el acompañamiento 
por parte de los coordinadores y los gerentes de la zona Pereira, este 
acompañamiento se programa semanalmente y permite generar oportunidades de 




En la zona Pereira se realiza el seguimiento a la fuerza comercial dependiendo el 
cargo desempeñado. 
 
Ejecutivos comerciales: Un seguimiento diario de las citas y visitas por ejecutivo 
(cuadro diario citas y visitas) de esta manera la coordinación valida la ejecución 
por parte del ejecutivo, cada vinculación realizada es marcada por la coordinación 
en cuadro de seguimiento con el cual se realiza el control de la producción por 
parte de la coordinación comercial: 
 
Figura 8. Tablero de seguimiento gestión comercial 
 
Fuente: Tablero de seguimiento gestión comercial 
 Para el seguimiento regional se establecieron varios seguimientos de control: 
 
• Archivo de compromisos diario, donde se consolida diariamente el número de 
vinculaciones, número de citas, visitas y efectividad por ejecutivo. 
 
Figura 9. Seguimiento semanal  
 
Fuente: Tablero de seguimiento gestión comercial 
 
Se consolida la informacion de manera mensual validando cumplimiento vs meta 







 Figura 10. Productividad fuerza comercial 
 
Fuente: Tablero de productividad fuerza comercial 
 
El seguimiento a los ejecutivos de profundización se realiza mediante la 
herramienta: 
 
Figura 11. Seguimiento producción mensual profundización  
 
Fuente: Tablero seguimiento profundización 
 Y el seguimiento a los indicadores se realiza mediante la herramienta:  
 
Figura 12. Cumplimiento ejecutivos de profundización 
 
Fuente: Ranking Profundizacion. 
 
El seguimiento a los ejecutivos de fidelización se realiza mediante la herramienta: 
 
Figura 13. Ranking de fidelización 
 
Fuente: Rankin fidelización  
 El seguimiento a los indicadores se realiza mediante la herramienta:  
 
Figura 14. Seguimiento gestión base de datos 
 
Fuente: Rankin fidelización 
 
El seguimiento a los asesores integrales se realiza mediante la herramienta: 
 
Figura 15. Ranking asesores integrales 
 
Fuente: Ranking asesores integrales 
 Figura 16. Seguimiento cumplimiento individual 
 
Fuente: Ranking asesores integrales 
 
La cooperativa cuenta con un Business Intelligence herramientas de seguimiento a 
la parte comercial, con los sistemas de indicadores y seguimiento al cumplimiento 
de las metas: 
 
Figura 17. Business intelligence 
 
Fuente: https://bi.coomeva.com.co/Paginas/inicio.aspx 




2.3 TOMA DE DECISIONES  
 
La comunicación de metas por cada cargo se entrega en el momento de la firma 
del contrato y se establece bajo un:  
 
OTRO SÍ No. ___ AL CONTRATO DE TRABAJO ENTRE «Nombre Empleado» Y 
COOPERATIVA MÉDICA DEL VALLE Y DE PROFESIONALES DE COLOMBIA 
COOMEVA 
 
Entre los suscritos COOPERATIVA MÉDICA DEL VALLE Y DE PROFESIONALES 
DE COLOMBIA COOMEVA con NIT. 890.300.625-1, debidamente representada 
en este acto por ____________, mayor de edad, identificado con cédula de 
ciudadanía No. _________, quien obra en nombre y representación y para todos 
los efectos se denominará EL EMPLEADOR y, «Nombre Empleado» identificado 
con la Cédula de Ciudadanía número «N_Cedula» expedida en ______ actuando 
en su propio nombre quien en adelante se denominará EL EMPLEADO, hemos 
convenido efectuar las siguientes modificaciones al contrato de trabajo vigente 




1. Que el EMPLEADO fue vinculado mediante contrato de trabajo suscrito el 
_____ del año ___.  
 
2. EL EMPLEADO se desempeña como __________ desde el _____ del año ____ 
mediante (Contrato de trabajo) – (otro sí). 
 
3. Que desde el día _________ fue designado en el cargo de EJECUTIVO 
COMERCIAL 
 
4. Que las partes reconocen que se hace necesario introducir las siguientes 




A. Se modifica la Cláusula ________, (del contrato de trabajo) – (Otro sí), la cual 
quedará así: NOMBRE DEL CARGO Y DESCRIPCIÓN GENERAL DE 
FUNCIONES: 
 
Se denominara EJECUTIVO COMERCIAL. DESCRIPCIÓN: En desarrollo del 
objeto del presente contrato, EL EMPLEADO tendrá a su cargo las siguientes 
funciones: a) la vinculación de nuevos asociados conforme al perfil estipulado en 
el estatuto y procedimientos de COOMEVA, en el número determinado que será 
señalado de manera periódica y será denominado META; b) Promover el portafolio 
Corporativo conformado por productos propios así como de las empresas de 
COOMEVA, tales como Coomeva Medicina Prepagada, Coomeva EPS.S.A, la 
Fundación COOMEVA, La Corporación COOMEVA y todas aquellas que EL 
 EMPLEADOR ingrese como parte de dicho portafolio; c) Adelantar acciones 
tendientes a evitar el retiro de los asociados por él vinculados a la Cooperativa, así 
como de los asociados que EL EMPLEADOR le asigne, de tal manera que no se 
supere el INDICE MÁXIMO de deserción anual estimado sobre la población total 
de asociados vinculados por el EMPLEADO y que será informado periódicamente 
por EL EMPLEADOR, serán fijados por EL EMPLEADOR atendiendo a 
condiciones del mercado, cambios tecnológicos, nuevos productos, numero de 
vendedores etc. d), Controlar los inactivos y el cobro de cartera estatutaria. 
 
B. Se modifica la Cláusula ______, (del contrato de trabajo) – (Otro sí), la cual 
quedará así: OTRAS LABORES: Para la ejecución de las funciones propias del 
oficio, EL EMPLEADO tendrá, entre otras, las siguientes labores anexas y 
complementadas del mismo: 1) Identificar los intereses y necesidades de los 
asociados para determinar los nichos de mercado y focalizar el proceso de ventas 
2) Conocer el perfil y los requisitos de ingreso definidos para los asociados de 
Coomeva Cooperativa, que se establezcan en la Política Comercial, y que manera 
permanente se encuentra publicada en la INTRANET herramienta que facilita la 
gestión y permite actualización de la información. 3) Conocer e identificar las 
características y beneficios de los productos y servicios del portafolio de Coomeva 
Cooperativa y sus empresas. 4) Presentar y dar a conocer a los asociados 
potenciales y vinculados las características y beneficios de los productos y 
servicios de Coomeva Cooperativa y sus empresas. 5) Realizar el proceso de 
vinculación de acuerdo al procedimiento definido para tal fin 6) Inducir al aspirante 
a asociado sobre el modelo empresarial Cooperativo 7) Realizar seguimiento a la 
gestión de vinculación generando acciones correctivas de ser necesario tanto en 
el mercado enfocado como en los productos ofrecidos. 8) Realizar acciones 
tendientes a mantener al día las obligaciones del nuevo asociado 9) Hacer 
seguimiento y asesorar al nuevo asociado en forma personal y telefónica en el uso 
de los diferentes productos y servicios del portafolio de Coomeva Cooperativa y 
sus empresas. 10) Proponer e implementar estrategias para el cumplimiento de 
 las metas. 11) Cumplir las metas por producto asignado, por el EMPLEADOR. 12) 
Presentar periódicamente y/ o cada vez que EL EMPLEADOR le solicite, informes 
sobre su gestión comercial y seguimiento. 13) Todas aquellas labores 
complementarias y conexas al desarrollo de la labor contratada. 14). Las demás 
que el EMPLEADOR le signe. PARÁGRAFO- La descripción anterior es 
enumerativa y por tanto no excluye ni limita para ejecutar labores conexas 
complementarias accesorias, similares y en general aquellas que sean necesarias 
para un mejor resultado en la ejecución de la causa que dio origen al contrato, 
pudiendo en consecuencia complementar e implementar la descripción qué por vía 
de ejemplo se establece en este acuerdo. 
 
EFECTOS. Los demás apartes del contrato que no fueron objeto de la presente 
modificación continúan vigentes, salvo por los efectos consecuenciales del 
presente acuerdo que constituye parte integral del contrato suscrito en su 
oportunidad. 
 
Para constancia se firma en dos o más ejemplares del mismo tenor y valor, ante 
testigos en la ciudad y fecha que se indican a continuación: 
 
La forma en que la cooperativa realiza la delegación de las funciones, autoridad y 
toma de decisiones de cada cargo está consignada en el perfil de cada cargo el 
cual se entrega en el proceso de inducción.  
 
 En el perfil de cargo de cada integrante del equipo comercial se ve detallada la 
descripción del cargo que va a desempeñar, la misión del cargo, los 
macropocesos, procesos y responsabilidades frente al proceso, las 
responsabilidades complementarias, los indicadores del cargo y la autoridad para 
la toma de decisiones.  
 
PERFIIL DE CARGO 
 
Asesor/a Integral GCC   Código: CO-PC-122   Versión: 0003 
 
1. Descripción del Cargo 
 
Empresa/Sector/Unidad    Coomeva Cooperativa 
Unidad Organizativa    Canales Y Comercialización GCC 
Cargo Responsable Administrativo  Gerente Regional 
Cargo Responsable Funcional   Gerente Regional 
Cargo     Asesor/a Integral GCC 
 
MISIÓN DEL CARGO 
 
Realizar gestión comercial a los Asociados, clientes y prospectos con respecto al 
portafolio integrado de productos y servicios de Coomeva Cooperativa, 
asegurando el logro de las metas comerciales, el crecimiento de la base social y la 
satisfacción de los asociados y clientes. 
 
MACROPROCESOS/PROCESOS EN LOS QUE PARTICIPA 
 
Macroproceso:    Gestión Comercial   
Proceso:     Venta y Entrega de productos y Servicios 
 
 Responsabilidades Frente al Proceso:  
Realizar Atención, asesoría y venta de productos y servicios a través de los 
diferentes canales de atención al asociado (barras comercial CAC y/o red de 
oficinas, call center) 
 
Asegurar el cumplimiento de las metas comerciales derivadas de productos y 
servicios asignados en el periodo 
 
Realizar cierre diario y legalización venta y entrega de productos y servicios 
 
Macroproceso:   Gestión de Asociatividad  
Proceso:    Vinculación nuevo asociado  
 
Responsabilidades Frente al Proceso:  
Realizar prospectación y vinculación de nuevos asociados 
 
Asesoría y entrega de información que demandan los asociados sobre la 
cooperativa y sus productos (inconsistencias en la facturación, asesoría sobre 
productos, información sobre campañas, amortización de aportes, revalorización 
de aportes)  
 
Macroproceso:   Fidelización  
Proceso:    Gestión de Retención  
 
Responsabilidades Frente al Proceso:  
Realizar labor de retención y fidelización de asociados - Asegurar un alto nivel de 
satisfacción con el asociado, cliente/usuario, alineando todo el grupo Coomeva 
Cooperativa con la implementación del modelo de servicio  
 
Macroproceso:   Fidelización  
 Proceso:    Modelo de Servicio   
 
Responsabilidades Frente al Proceso: 
Asegurar un alto nivel de satisfacción con el asociado, cliente/usuario, alineando 
todo el grupo Coomeva Cooperativa con la implementación del modelo de servicio. 
 
Entregar productos y servicios con base en los lineamientos definidos desde el 
proceso, acordes con las expectativas y necesidades del asociado, cliente/usuario. 
 
Entregar experiencias positivamente memorables en cada punto de contacto, 




INDICADORES DEL CARGO 
 
AUTORIDAD PARA LA TOMA DE DECISIONES El Documento CO-DC-404 
Responsabilidades Genéricas y Específicas Cargos Coomeva Cooperativa, hace 
parte constitutiva de este documento Los Indicadores para medición del Perfil de 
Cargo son los definidos cada año en la evaluación de desempeño Con 
autorización Jefe Inmediato Toda decisión que impacte los procesos o el 
presupuesto del área, debe ser consultada con el Jefe inmediato. Sin autorización 
Jefe Inmediato: Toda decisión que no impacte los procesos o el presupuesto del 
área.  
 
DISPONIBILIDAD PARA VIAJAR 
 
Frecuentemente ( )  Ocasionalmente ( )   No Requiere ( x )* 
 
Nota aclaratoria*: El Core del cargo no implica viajar, sin embargo se podría 
 presentar la eventualidad esporádica de desplazamiento.  
 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
 
Formación Académica  
Estudiante de últimos semestres o profesionales en Administración de empresas, 
economía, ingeniería y afines. 
 
Experiencia 
Normal, entre 1 y 3 años de experiencia en el área comercial. 
 
Otros Conocimientos y Habilidades 
Conocimiento en venta consultiva, Disciplina de trabajo y seguimiento, Fluidez 
verbal, Buen relacionamiento, Resistencia a la presión y el estrés, Manejo de 
objeciones, Adaptación al cambio, Herramientas office, Tecnológicas y servicio al 
cliente 
 
2. COMPETENCIAS O COMPORTAMIENTOS 
 
Comunicación directa: Confiable por su congruencia  
Orientación al logro: Comprometido/a con el resultado 
Solidaridad y trabajo en equipo: Integrador/a de equipos 
Orientación al servicio: Apasionado/a por el servicio 




( x ) Líder individual ( ) Líder de área ( ) Líder articulador de áreas ( ) Líder 
transversal entre negocios ( ) Líder de Negocio. 
 
 3. FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA FALTA DE CUMPLIMIENTO DE LOS 
EQUIPOS 
 
3.1 NIVEL EDUCATIVO 
 
Es importante resaltar que durante las entrevistas se observó que la empresa 
Coomeva Cooperativa apoya y estimula a los ejecutivos de ventas para que 
mejoren su nivel educativo, dando auxilios educativos como en seminarios, 
conferencia, diplomados etc. Todos los ejecutivos de ventas tienen un buen nivel 
de estudio tal como se refleja en la gráfica, de igual forma su experiencia en la 
gestión comercial, ayudando a la comunicación con los clientes, un efectivo cierre 
de ventas, creación de nuevas estrategias comerciales y un cumplimiento de 
metas. 
 
Gráfica 33. Nivel educativo 
 
Fuente: Planta regional 
 
Auxilios educativos para seminarios, conferencias, diplomados etc. 
 3.2 SISTEMAS DE COMUNICACIÓN  
 




-Teléfonos fijos con salida a números celulares 
 
-Equipos de cómputo, con acceso a intranet 
 
-Tablet – con paquete de datos 
 
-Auxilio de movilización 
 
-Reuniones diarias y de acompañamiento, por parte el coordinador y entrenador 
comercial brindando retroalimentación en cada una de ellas. 
 
-Mensajes de Texto. Para seguimiento recordación de metas, gestión comercial, 
campañas, cierre de procesos. 
  
3.3 SISTEMAS DE INFORMACIÓN 
 
Sistemas de información individual - Transversal y de trabajo en equipo. 
 
Balance Scord Card. En Coomeva Cooperativa se llama Bussines Inteligent BI 
 
Software de Gestión Comercial (Gestión con Raíces – Desarrollando la 
comunidad). 
 
Aplicativo Elegidos Coomeva Cooperativa, donde se establecen metas, 




Portal GSA – visualizar la cartera de asociados, cantidad de asociados vinculación 
y meta mensual. 
 
3.4 SEGUIMIENTOS E INFLUENCIA 
 
Diseño de presentación de informes gerenciales  
 
La empresa no solicita informes comerciales porque utiliza la herramienta gestor 
para validar el cumplimiento de la gestión comercial de los ejecutivos y así evitar 
que pierdan tiempo en la elaboración de los mismos., pero si se les exige la 
actualización diaria de la herramienta para tener información veraz. 
 
Diseño de indicadores de cumplimiento (eficiencia – eficacia – productividad- 
competitividad – calidad) 
 




Garantizar el cumplimiento del perfil comisionable en mínimo el 80% de 
las vinculaciones mensuales, de acuerdo a portal BI 
15 
Cumplir mensualmente con el indicador de población activa al día 
mínimo al  80%, de acuerdo a información del portal BI 
10 
Tener máximo un 12% de la población de asociados en cuota 0 y cuota 
1, de acuerdo con información del portal BI 
10 
Cumplir al 100% la meta mensual de vinculación de nuevos Asociados 
con un promedio de 12 vinculaciones mensuales, de acuerdo a portal BI 
>= 13 Vinc. Promedio año     Calif: 100% 
12 Vinc. Promedio año          Calif: 75% 
11 Vinc. Promedio año          Calif: 50% 
30 
 Tabla 24. (Continuación) 
EJECUTIVO 
COMERCIAL UCO 
10 Vinc. Promedio año          Calif: 25% 
<=9 Vinc. promedio año        Calif: 0% 
30 
Cumplir mínimo con el 90% de las vinculaciones mensuales sin 
inconsistencias y/o errores y con el debido diligenciamiento de la 
información 
10 
Realizar el 100% de multimedia y actividades presenciales del 
modelo de Servicio de Coomeva Cooperativa, durante el 2016 
20 
Realizar el 100% de los cursos virtuales y actividades de 





Cumplir al 100% las metas mensuales de colocación de 
productos y servicios a los Asociados de la base asignada 
25 
Cumplir como mínimo con el 30% en efectividad de los referidos 
entregados mensualmente a su dupla 
10 
Cumplir con la meta asignada de número de referidos mensual, 
según portal BI 
30 
Cumplir al 100% el indicador de visitas mensuales establecido, 
de acuerdo a información portal BI 
10 
Realizar el 100% del multimedia y las actividades presenciales 
del modelo de Servicio de Coomeva Cooperativa, durante el año 
2016 
20 
Realizar el 100% de los cursos virtuales y actividades de 
Cooperativismo en las fechas estipuladas durante el año 2016 
5 
Fuente: Indicadores de cumplimiento 2016 
 
3.5 CUALIFICACIÓN  
 
Programas de Inducción, entrenamiento, capacitación y trabajo en equipo. 
 
Inducción Corporativa  
 
Los nuevos colaboradores deben asistir a la inducción corporativa. La asistencia a 
esta inducción es de carácter obligatorio. Los cargos que por necesidad prioritaria 
 no puedan asistir a la invitación de inducción, serán nuevamente programados por 
Gestión Humana de cada empresa, unidad y/o regional.  
 
Es obligación del jefe inmediato facilitar y asegurar la asistencia a la Inducción 
Corporativa. La Coordinación de Gestión Humana Nacional y/o Regional deberá 
realizar seguimiento para asegurar que los nuevos colaboradores hayan aprobado 
el módulo de inducción corporativa y la inducción de su respectiva empresa.  
 
El porcentaje mínimo de aceptación para la Evaluación de Inducción será del 
ochenta por ciento (80%).  Si el colaborador no asiste o no alcanza el porcentaje 
mínimo de aceptación de la Evaluación (>=80%), será invitado por GH Nacional 
/Regional según corresponda a asistir por segunda vez a la Inducción.  
 
Inducción a la Empresa o Unidad de Negocio 
 
Las empresas del Grupo deberán a través del formato “Registro de Inducción”, 
desarrollar el contenido de la Inducción a la Empresa o Unidad de Negocio con 
base en las necesidades de la misma. Este contenido será validado con el Director 
Corporativo Desarrollo del Talento previo a su implementación.  Es 
responsabilidad del representante nacional o regional de Gestión Humana realizar 
la presentación de la Empresa o Unidad respectiva, y/o coordinar las jornadas de 
inducción. 
 
Una vez realizada la inducción, se debe entregar o indicar al nuevo colaborador 
dónde visualizar la información sobre el Reglamento Interno de Trabajo, Código de 
Ética, Código de Buen Gobierno, Sistema de Gestión Integral, Reglamento de 
Higiene y Seguridad Industrial y Plan de Evacuación. Para las Inducciones de los 
cargos directivos se concertarán citas con cada uno de los Líderes de empresas, 
Unidades de Negocio o áreas, de acuerdo al cargo a desempeñar. En estas 
entrevistas, el líder anfitrión deberá realizar una presentación personal y de la 
 empresa, Unidad de Negocio o áreas en las que se desempeña y el trabajo en 
equipo que debe desarrollar con el nuevo líder.  
 
Entrenamiento al Cargo  
 
Al programa de entrenamiento al cargo deben asistir todos los colaboradores 
nuevos o que ocupen un nuevo cargo.  La asistencia al entrenamiento de los 
colaboradores es responsabilidad del Jefe Inmediato y la participación es de 
carácter obligatorio.  
 
El proceso de entrenamiento para los colaboradores nuevos se iniciará con la 
Inducción Corporativa, posteriormente, se realiza la inducción a la empresa o 
unidad específica, donde trabajará el colaborador y el entrenamiento. El 
colaborador es responsable de gestionar las firmas de sus formatos de inducción y 
entrenamiento y entregar el soporte a Gestión Humana.  Cada empresa deberá 
registrar a través del Formato “Programa de Entrenamiento al Cargo”, los temas 
para el desarrollo del cargo por parte del nuevo colaborador.  El entrenamiento 
será dictado por cada una de las personas designadas o por los medios virtuales 
establecidos, para compartir cada uno de los temas de acuerdo a la experiencia y 
manejo de los mismos.  
 
El jefe inmediato del colaborador es responsable del cumplimiento total del 
programa de entrenamiento al cargo y el jefe del colaborador será el responsable 
de validar si el colaborador tiene los conocimientos necesarios para 
desempeñarse en su cargo, en caso de identificar brechas, deben solicitar a GH el 
apoyo para la realización de iniciativas con el fin de cerrar las brechas del 
colaborador. 
 
A continuación, se detalla la composición por temas y contenido del plan de 
inducción/entrenamiento al cargo de un colaborador del área comercial: 
 Tabla 25. Plan de inducción/entrenamiento 
FECHA TEMA CONTENIDO TIEMPO 
(EN 
HORAS) 





Promesa de valor - 
modelo de negocio 
Misión, visión, grupos de 
interés 
Cadena de Valor  
Estructura Unidades 
Razones para asociarse 








Corporativa GH  
Equipo Gestión Humana 
Comités de apoyo al 
colaborador 
2 Gestor Regional de 
Talento 
 MODELO DE 
SERVICIO 
Manifiesto de Servicio 
Programa de servicio de 
la organización 
2 Gestor Regional de 
Talento 
 MODELO DE 
LIDERAZGO 
COLECTIVO  
Cultura, Valores y 
comportamientos 
Competencias 
Modelo de Liderazgo 
(atributos) 
2 Gestor Regional de 
Talento 
 VINCULACIÓN Tipos de vinculación 
Conceptos Estatutarios 
Perfil del asociado 
Roles del asociado 





Asociatividad - Canales - 
Producto 
Vinculación - Fidelización  
4 Dirección Regional de 
Asociatividad 
 Tabla 25. (Continuación) 
FECHA TEMA CONTENIDO TIEMPO 
(EN 
HORAS) 












Esquema de trabajo 
Modelo de remuneración 
área comercial 
4 Dirección Regional de 
Asociatividad 
 VINCULACIÓN Fondos mutuales Simulador 
Herramienta de ventas 
(fondos mutuales) 
4 Entrenador técnico 
comercial sector 
 OFERTA DE 
VALOR 
Desarrollo Empresarial 1 Jefe Desarrollo 
Empresarial 
 PROGRAMAS / 
APLICATIVOS 
Aplicativos generales para 
colaboradores 
1 Gestor Regional de 
Talento 
 OFERTA DE 
VALOR 
Oferta de servicios  
Educación y Democracia 
2 Jefe Regional 
Educación & 
Democracia 
 VINCULACIÓN Coberturas, beneficios, 
períodos de carencia 
Simulador 
Herramienta de ventas 
(fondos mutuales) 
8 Entrenador técnico 
comercial sector 
 OFERTA DE 
VALOR 
Productos Cooperativos 2 Jefe Servicios 
Cooperativos  
 OFERTA DE 
VALOR 
Portafolio financiero 
Portafolio sector salud 
2 Gestor Regional de 
Talento 




2 Entrenador técnico 
comercial 
 Tabla 25. (Continuación) 
FECHA TEMA CONTENIDO TIEMPO 
(EN 
HORAS) 
NOMBRE Y FIRMA 
RESPONSABLE 
 OFERTA DE 
VALOR 
Oferta de servicios 
Recreación y Turismo 





Metodología para el 
desarrollo del proceso 
comercial con los clientes 













Negociación 4 Entrenador comercial 
 REQUISITOS Y 
OPERACIÓN 
Requisitos 
Papelería - Formatos 
Proceso operativo de 
vinculación 
4 Coordinador Regional 
de Operaciones UTI. 
 HERRAMIENTA 
DE VENTAS 





Simulador de vinculación 
Plataformas virtuales 
Ciclo de gestión comercial 






Ejercicios prácticos de las 
Metodologías con 








TO EN CAMPO 
Acompañamiento 
comercial 
136 Coordinador de 
Asociatividad zona 
Fuente: Plan de inducción/entrenamiento 
 3.6 PROPUESTA DE MODELO DE GERENCIAMIENTO PARA LOS EQUIPOS 
COMERCIALES 
 
Las herramientas conocidas en las prácticas comerciales siempre han permitido 
alcanzar las metas en los campos de las compañías, sin lugar a dudas la 
potencialización de las capacidades que tienen los individuos que conforman la 
fuerza de ventas de las compañías ha generado en los últimos años un excelente 
resultado para el logro de los objetivos y metas propuestas por las altas gerencias 
y es el momento de innovar las técnicas conocidas para fortalecer y convertir la 
fuerza de venta en equipos de alto desempeño. 
 
La resistencia que se encuentra en la venta de un producto permite aprender de 
ellas generando oportunidades de mejora, conocimiento valioso que permite la 
retroalimentación y la creación de estrategias que roturen dichas resistencias con 
la mira de atraer más clientes para las organizaciones, los modelos de 
gerenciamiento deben ser ajustables a cambios del entorno, tanto internos como 




Generar estrategias y herramientas de gestión que permitan fortalecer las 
capacidades del equipo comercial de Coomeva Cooperativa para el cumplimiento 




Este modelo de gerenciamiento será aplicado Gerente regional corporativo, 
director regional de asociatividad, gerente de zona, coordinador de vinculación, y 
el área comercial de Coomeva Cooperativa de la zona Pereira.  
 
 Figura 19. Modelo de gerenciamiento para equipos comerciales 
 




Fortalecer habilidades para los integrantes del equipo de trabajo comercial de la 
Coomeva Cooperativa, motivándolos para que sus funciones y actividades sean 
realizadas de manera eficiente y exitosa para el logro de sus objetivos y metas, 
aplicando herramientas como trabajo en equipo, capacidad de socializar con los 
demás, comunicación asertiva, fomentando el sentido de pertenencia para la 
empresa y seguridad en el ser. 
 
• Reforzar las habilidades de administración. 
• Aumentar el sentido de pertenencia. 
 • Crear una visión inspirada en el futuro que motive a la gente a la excelencia.   
• Despejar interferencias y remover barreras 
• Facilitar reuniones efectivas 
• Coaching comercial 
• Trabajo en equipo 




Comunicación fluida y directa a los clientes con poder de negociación para el 
crecimiento y cumplimientos de los objetivos, utilizando las herramientas 
tecnológicas para maximizar la productividad y disminuir reproceso. La 
comunicación también es un instrumento para gestionar la información idónea que 
alcance a toda la organización brindando canales y espacios de comunicación 
precisa y al instante que permitan facilitar el trabajo en equipo. 
 
• Gestionar publicaciones corporativas para los empleados y socios 
• Fortalecer el intercambio de información con los empleados 
• Gestionar la Intranet y otros portales de la web interna 
• Mejora en la comunicación de empresa a fin de transmitir clara y eficazmente 
la esencia de la empresa. 
• Crear un procedimiento y una matriz de comunicaciones. 
 
EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO: 
 
La retroalimentación y el análisis del desempeño permiten conocer debilidades y 
fortalezas, creando la oportunidad de una mejora continua, logrando descubrir las 
capacidades de los equipos de trabajo para el fortalecimiento de competencias 
que puedan ser ubicadas en sitios estratégicos dentro de la organización. 
 • Retroalimentación de 360 grados 
• Documentación de acciones correctivas. 
 
MANEJO DEL TIEMPO: 
 
Gestionar y administrar de una forma óptima los recursos de toda organización es 
el camino que logra el cumplimiento de los objetivos y es ahí donde el recurso del 
tiempo se debe administrar, controlar, gestionar para un desempeño adecuado de 
la organización, en los equipos de trabajo y en especial el de los ejecutivos 
comerciales. 
 
• Mejorar la planificación de tareas 
• Planificación de las listas de objetivos  
• Fortalecer los eventos fechados 
 
TOMA DE DECISIONES: 
 
Formar a los equipos comerciales en el proceso de toma de decisiones con el fin 
de que sea posible alcanzar los objetivos y metas propuestas por la Coomeva 
Cooperativa. 
 
• Capacidad del equipo para resolver problemas 
• Comunicación 
• Manejo de conflictos  




Lograr incrementar competencias en cada ejecutivo comercial para que asuman el 
control absoluto de su conducta de forma activa, tomando la iniciativa, anticiparse 
 a los hechos, ser responsable por lo que suceda y decidir en cada momento. 
 
• Crecimiento personal 
• Fortalecer el clima laboral. 
• Bienestar laboral 
• Reconocimiento logros obtenidos  
• Bienestar social. 
 
DEFINICIÓN DE METAS: 
 
La proyección de objetivos dentro de la organización permiten generar el camino a 
seguir para todo el equipo de trabajo, con metas ejecutables y realistas en el 
mercado de acción, creando las mejores prácticas y estrategias que permitan el 
logro día a día, incentivando el cumplimiento creciente en la búsqueda de la 
rentabilidad. 
 
• Realizar un análisis real para la fijación de metas 




Mantener actualizado y capacitado al equipo comercial en productos y servicios de 
la entidad le permiten al asesor la seguridad en la venta de los mismos, con una 
guía de venta innovadora, convincente, confiable que generan el resultado 
esperado para la alta gerencia. 
 
• Reforzar el manejo del portafolio de los productos y servicios 
• Reforzar en las técnicas de ventas 
• Atención al cliente 
 GESTIÓN DE PROYECTOS 
 
La importancia de crear proyectos constantes permite la renovación continua y la 
actualización de productos y servicios para tener la empresa en un puesto 
competitivo y con ventajas comparativas que hagan la diferencia para que sea la 
empresa líder en la región, es fundamental la imaginación y la innovación en 
productos para logar mercados deseados. 
 
• Gestión del cambio 




La retroalimentación en las proyecciones personales del equipo comercial, hacen 
que se fortalezca el sentido de pertenencia y la motivación que se requiere para 
que se generen los objetivos y el cumplimento de las metas tanto individuales 
como empresariales. 
 
• Establecer mecanismos de participación directa. 
• Programas de rotación laboral. 










 Figura 20. Definición de metas 
MODELO DE GERENCIAMIENTO
DEFINICION DE METAS SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE METAS CUMPLIMIENTO DE METAS EVALUACIÓN






FUNCIONALIDAD DE LAS 
ESTRATEGIAS
META MENSUAL 300 
REGIONAL SEMANAL MIERCOLES
INCENTIVOS A LOS 
CORRDINADORES AJUSTES
20 VINCULACIONES META 
INDIVIDUAL







Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 21. Definición de metas por cargo 
EJE CAFETERO
EQUIPOS COMERCIALES
EJECUTIVO VINCULACION EJECUTIVO DE PROFUNDIZACIÓN
EJECUTIVO DE 
FIDELIZACIÓN
20 VINCULACIONES 100% DE LA METAESTABLECIDA
ASESOR INTEGRAL
GUIA DE VINCULACION PRODUCTOS Y CANALES ALTERNATIVAS ATRACTIVAS PARA CLIENTE
100% DE LA META 
ESTABLECIDA 




Fuente: Elaboración propia 
 4. CONCLUSIONES 
 
• Los integrantes de la fuerza comercial encuestados, el 14% dicen que no tiene 
el acompañamiento comercial para su gestión comercial. 
 
• El 64% por ciento de los encuestados dicen que la comunicación con sus 
superiores es buena. 
 
• El 22% de los encuestados no están conformes con la planeación de los 
equipos comerciales de la Coomeva Cooperativa. 
 
• Del equipo comercial encuestado el 64% le dedica entre 1 a 2 horas 
presentando informes. 
 
• La mayoría de los encuestados consideran que en algunas ocasiones sus 
ideas y propuestas no son escuchadas. 
 
• De los 14 encuestados manifiestan que no son capacitados por parte de la alta 
gerencia para el cumplimiento de las metas. 
 
• El 93% de los integrantes de la fuerza comercial dicen que las herramientas 
propuestas por la empresa aportan al cumplimiento de las metas. 
 
• El seguimiento que se le hace a cada integrante de la fuerza comercial es 
dependiendo del cargo desempeñado. 
 
• El 53% de los integrantes de la fuerza comercial de la empresa son 
profesionales. 
 
 • La cooperativa cuenta con herramientas digitales para el seguimiento al 
desempeño en las vinculaciones de la fuerza comercial. 
 
• La cooperativa cuenta con acompañamiento diario en reuniones para 


























 5. RECOMENDACIONES 
 
Las siguientes recomendaciones permitirán que el presente modelo comercial 
cumpla sus objetivos: 
 
• Identificar las actividades laborales en las que se requiera del trabajo en 
equipo con el fin de lograr las metas trazadas, permitiendo que los equipos 
intercambien estrategias, ideas, insumos, con el objetivo común del llegar al 
cumplimiento de las metas mes a mes. 
 
• Identificar las cualidades y capacidades dentro del equipo comercial de 
acuerdo al objetivo deseado. 
 
• Apartar tiempos para que los ejecutivos comerciales realicen actividades 
regulares de formación. 
 
• Utilizar la tecnología apropiada para resolver problemas y tomar las 
respectivas decisiones. 
 
• Revisar con frecuencia el desempeño del equipo incluso cuando no haya 
problemas aparentes. 
 
• Brindar apoyo a los gerentes y coordinadores para mejorar el desempeño del 
equipo, actualizándolos permanentemente en técnicas y metodologías que lleven 
al mejoramiento continuo a los ejecutivos comerciales de la Coomeva 
Cooperativa. 
 
• Analizar las bases de datos antiguas de clientes para ofrecimiento integral de 
productos no ofrecidos. 
 
 • Escuchar las ideas de los ejecutivos comerciales que aporten a las estrategias 
de la cooperativa. 
 
• Hacer un acompañamiento integral a los aspectos negativos y positivos que 
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 ANEXOS  
 
Anexo A. Formato de entrevista practicada a directivos  
 
ENTREVISTA AL GERENTE Y COORDINADORES 
 
1. ¿En su concepto la fuerza comercial de Coomeva Cooperativa de la ciudad de 
Pereira conoce la estructura organizacional? 
 
2. ¿Qué elementos hacen la diferencia entre Coomeva Cooperativa ante las 
demás cooperativas de la región? 
 
3. ¿Qué aspectos positivos o negativos se han conseguido con la implementación 
del Call Center de Coomeva Cooperativa eje cafetero para la atención de sus 
clientes? 
 
4. ¿Cuál es el efecto que ha causado en el equipo comercial? 
 
5. ¿Cuáles factores tiene usted en cuenta para evaluar sus equipos comerciales? 
 
6. ¿Describa como realiza el acompañamiento al equipo comercial para el 
cumplimiento de metas? 
 
7. ¿Considera usted que la planeación de las actividades por parte de los 
ejecutivos comerciales se está cumpliendo de una manera eficiente? 
 
¿Si Por qué? ¿No Por qué? 
 
8. ¿Cómo y con qué frecuencia realizan seguimiento al cumplimiento de las 
metas? 
 9. ¿Qué factores incide en el no cumplimiento de las metas? 
 
10. ¿Qué influencia tiene la alta gerencia para el cumplimiento de las metas del 
equipo comercial? 
 
11. ¿Considera usted que las dificultades que enfrenta la cooperativa de hoy en 
día son causadas o tienen relación con el modelo comercial? 
 
12. ¿Cree usted que el modelo de gerenciamiento comercial actual de Coomeva 
Cooperativa Eje Cafetero es eficiente? ¿Y por qué? 
 



















 Anexo B. Encuesta practicada a colaboradores equipo comercial  
 
1 ¿Su Género es? 
 Femenino                            Masculino 
 
2 ¿Hace cuánto tiempo pertenece a Coomeva Cooperativa? 
      1 a 2 año 3 a 5 años  6 a 10 años   más de 11 años 
 
3 ¿Hace cuánto tiempo está en el cargo Comercial? 
      1 a 2 años           3 a 5 años          6 a 10 años              más de 11 años 
 
4 ¿Cada cuánto recibe capacitación por parte de la Cooperativa Coomeva? 
      Cada año            Cada 2 años              Cada 3 años            Cada 4 años 
 
5 ¿Cómo considera usted la comunicación con su superior inmediato? 
       Muy Bueno          Bueno                  Regular               Malo 
 
6 ¿Las ideas o propuestas presentadas por usted son escuchadas?   
              Siempre                     Algunas Veces                        Nunca 
 
7 ¿Cuánto tiempo dedica usted en el día para gestión comercial? 
            1 a 2 horas             3 a 4 horas                5 a 6 horas          7 a 8 horas 
 
8 ¿Considera usted que la dirección o la planeación de los equipos comerciales 
es adecuada?  
Muy Bueno                       Bueno           Regular             Malo 
 
9 ¿Considera usted que las metas de la cooperativa Coomeva son ejecutables?     
Siempre                     Algunas Veces                        Nunca 
 
 10 ¿La alta gerencia lo capacita para el cumplimento de las metas? 
      Siempre           Algunas Veces          Nunca 
 
11 ¿Las herramientas para el cumplimiento de las metas proporcionadas por la 
cooperativas son adecuadas? 
       Siempre              Algunas Veces         Nunca 
 
12 Tiene claro usted la visión y la misión de Coomeva cooperativa 
       Muy Bueno             Bueno              Regular        Malo 
 
13  ¿Está de acuerdo con los incentivos que le otorga la cooperativa Coomeva 
por el cumplimiento de metas? 
       Muy Bueno              Bueno                   Regular        Malo 
 
14 ¿Usted cuenta con un acompañamiento comercial cuando es necesario? 
       Siempre              Algunas Veces          Nunca 
 
15 ¿Cuánto tiempo permanece usted en las instalaciones de la cooperativa 
Coomeva eje cafetero? 
        1 a 2 horas               3 a 4 horas                5 a 6 horas          7 a 8 horas 
 
16 ¿Cuánto tiempo le dedica en el día para presentar informes a la alta gerencia? 
   1 a 2 horas            3 a 4 horas            5 a 6 horas          7 a 8 horas 
 
17 Aspectos positivos de Coomeva Cooperativa, Puede seleccionar varias 
A   Estoy a gusto laborando en esta empresa 
B   Se preocupan por mi crecimiento profesional 
C   Se promueve el trabajo en equipo 
D   En esta empresa obtengo beneficios adicionales 
E   En Coomeva Cooperativa cumplen con lo prometido 
 F    Hay remuneración económica competitiva 
G   Hay un excelente clima laboral 
H   Cuentas con el apoyo de tu jefe 
I     Puedes trabajar desde cualquier lugar 
 
18 Aspectos negativos de Coomeva Cooperativa, Puede seleccionar varias 
A   Hay mala relación con los compañeros o jefes 
B   Escasa o nula posibilidad de promoción o ascenso 
C   Dificultad para adaptarse al ambiente laboral 
D   Malas condiciones laborales 
E    Incumplimiento en los incentivos propuestos 
F    Muchas reuniones poco productivas 
G   Jornadas de trabajo extensas 
H   No se cuenta con los implementos adecuados 
I     Mis ideas no son tomadas en cuenta 
 
